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RESUMEN

DataMet Consultores E.I.R.L es una empresa de consultoria, que en 2021 inicia
un proceso de fortalecimiento estratégico, con el propdsito posicionar sus
servicios enmarcados en la calidad y satisfaccion de sus clientes resguardando
la salud y seguridad laboral de sus colaboradores. En apoyo a este proceso, se
planteé como objetivo general de este proyecto final de grado, el disefio de una
Planificacion Estratégica para la implementacién de un Sistema Integrado de
Gestidn de la Calidad segun la 1ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018. Se revisaron
diversos autores, de los que destaca Escobar (2016) por la aplicacion del método
PESTEL, las cinco fuerzas de PORTER y FODA para el andlisis situacional.
Rodriguez y Montenegro (2019), por su metodolégica para la implementacion de
un sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en pymes de Colombia,
y Barros (2019) por el trabajo sobre la implementacion de un sistema integrado
de gestion en cumplimiento de las normas ISO 9001: 2015 e ISO 45001: 2018.
De acuerdo con el planteamiento del problema y los objetivos, este proyecto
corresponde a una investigacién descriptiva no experimental, cuya informacién
se obtuvo a través de una encuesta cuyo cuestionario se confeccion6 segun el
modelo EFQM y una entrevista al Director General de la empresa. De acuerdo
con la Estructura de Trabajo definida, se establecieron como resultados, el
analisis FODA, la priorizacién de las variables internas y externas identificadas,
la propuesta estratégica complementada con el enfoque CAME y la formulacion
de la misién, vision, valores, politica integrada, objetivos y el mapa estratégico,
alineados a la normativa ISO definida. Por ultimo, se determinaron indicadores
para medir y evaluar el cumplimiento de cada objetivo, dando paso finalmente al
Cuadro de Mando Integral que ayudara en la implementacién de la Planificacion
Estratégica disefiada.

Palabras clave: Calidad, Salud y Seguridad en el Trabajo, Planificacion
Estratégica, Sistemas Integrados de Gestion.



DIAZ, Ester. Strategic Planning for the implementation of an Integrated
Quality Management System according to ISO 9001:2015 and ISO
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ABSTRACT

DataMet Consultores E.I.R.L is a consulting company, which in 2021 begins a
process of strategic strengthening, with the purpose of positioning its services
framed in the quality and satisfaction of its customers, safeguarding the health
and occupational safety of its employees. In support of this process, the general
objective of this final degree project was the design of a Strategic Planning for the
implementation of an Integrated Quality Management System according to ISO
9001:2015 and ISO 45001:2018. Several authors were reviewed, highlighting
Escobar (2016) for the application of the PESTEL method, the five forces of
PORTER and DAFO for situational analysis. Rodriguez and Montenegro (2019),
for their methodology for the implementation of a management system for
occupational safety and health in Pymes in Colombia, and Barros (2019) for the
work on the implementation of an integrated management system in compliance
with ISO 9001: 2015 and ISO 45001: 2018. According to the approach of the
problem and the objectives, this project corresponds to a non-experimental
descriptive research, whose information was obtained through a survey whose
guestionnaire was prepared based on the EFQM model and an interview with the
CEO of the company. According to the defined Work Structure, the results were
established, the DAFO analysis, the prioritization of the identified internal and
external variables, the strategic proposal complemented with the CAME approach
and the formulation of the mission, vision, values, integrated policy, objectives
and the strategic map, aligned with the ISO standard. Finally, indicators were
determined to measure and evaluate the fulfillment of each objective, giving way
to the Balanced Scorecard that will help in the implementation of the Strategic
Planning designed.

Keywords: Quality, Health and Safety at Work, Strategic Planning, Integrated
Management Systems.
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INTRODUCCION

Cuando una empresa aprovecha al maximo el valor de sus datos, es decir,
busca implementar o sigue el enfoque impulsado en datos (Data Driven), todos
los colaboradores, desde el analista senior hasta el técnico a cargo, obtienen la
capacidad para tomar mejores decisiones. Sin embargo, esto no se logra
simplemente eligiendo las mejores tecnologias de andlisis y visualizacion que el
mercado ofrece, se debe crear una cultura que promueva el pensamiento
analitico e interpretativo y se debe definir quién actuara con cuales datos, con
cudles métodos y/o metodologias y en qué contextos, estableciendo la
gobernanza y gestion de los datos (Data Management), el cual involucra la
definicion de procesos, politicas, normas y mediciones que garanticen el uso
eficaz y eficiente de los datos para que las decisiones estratégicas se alineen con
las metas, los objetivos y las iniciativas de la empresa.

Bajo este escenario y debido a la creciente demanda de la explotacién de
datos para toma de decisiones, en 2021 se formaliza DataMet Consultores
E.l.LR.L., una empresa dedicada a prestar asesorias para la implementacion de la
gestion de datos, la que actualmente se encuentra en un proceso de
fortalecimiento integral para reforzar su servicio de consultoria.

Ahora bien, las empresas modernas han avanzado en medidas de gestion
muchos mas robustas y completas, que permiten establecer con mayor claridad
las areas de mejora tomando en consideracion la relacién entre los distintos
procesos, logrando soluciones mas eficientes, visualizando rapidamente sus
efectos, permitiendo asi una mejor adaptacion a los cambios que se pueden ir
produciendo en la empresa u organizacion a partir de los cambios del entorno.

Para ello, este proyecto final de grado propone desarrollar la Planificacién
Estratégica para la ejecuciéon de un Sistema de Gestion robustecido, que integre
no solo requisitos de calidad, sino que ademas incluya aspectos referidos a la
Seguridad y Salud en el Trabajo, de acuerdo con las normas ISO 9001:2015 e

ISO 45001:2018 respectivamente, con el proposito de acrecentar la



diferenciacion competitiva de DataMet Consultores E.I.R.L. frente a las empresas
dedicadas a la gestion, produccion y analisis de datos.

Toda empresa, compafiia u organizacion, independiente de su tamafio (micro,
pequefia, mediana y grandes empresas), rubro o actividad econémica especifica,
se plantea constantemente como incrementar su valor en el mercado y conseguir
una mayor competitividad, en un contexto econémico cada vez mas complejo y
cambiante. Este escenario ha impulsado a las empresas a modificar las
estrategias y los planes establecidos para ello, viendose motivados a desarrollar
una Planificacion Estratégica que permitird tomar las decisiones estratégicas de
manera mas acertada, para redireccionar el rumbo de la empresa en torno a las
nuevas necesidades.

Finalmente, el presente documento se estructura en cuatro capitulos. En el
primero se detallan los fundamentos del proyecto, la justificacion, los objetivos y
la problemaética. En el segundo y tercer capitulo, el marco tedrico y metodolégico
respectivamente. Posteriormente, en el cuarto capitulo se presentan los
resultados obtenidos, junto a los analisis respectivos, para terminar con las

conclusiones y diversas recomendaciones.
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CAPITULO |
FUNDAMENTOS DEL PROYECTO

En el presente capitulo se describe la estructura de la organizacion,
representada en diversas perspectivas (histérica, estratégica, comercial,
productiva y organizacional) como parte de la contextualizacion para el desarrollo
de este proyecto. De la misma forma se presenta la descripcion del problema,
descripcion del proyecto, objetivo general, objetivos especificos, justificacion y

delimitacion.

1. ENTIDAD

La empresa Data and Metadata Management Consultores Edison Bernal
Aguilera E.I.LR.L. la cual funciona como, segun lo descrito en su estatuto
actualizado, DataMet Consultores E.l.R.L., es un proveedor de servicios de
consultoria especializados en el reforzamiento de la gobernanza y la gestion de
la produccién de datos para empresas que emplean el analisis e interpretacion
de datos para la toma de decisiones estratégicas (Data Driven Company), entre
otras actividades técnicas de construccion, integracion y andlisis de datos para

aumentar su ventaja competitiva.
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Figural: Logo oficial empresa DataMet Consultores E.l.LR.L.
Fuente: DataMet Consultores E.I.R.L. 2021



Cuadro 1
Identificacién de la empresa

REVLNRCMEIN DataMet Consultores E.ILR.L.
MOl 77.322.605-9
EELRE eIl Actividades de Consultorias de Gestion.
JIUEEEN Estudios de mercado y encuestas de opinion publica.
SEEGIE Servicios.
STl Region de Valparaiso.
SRV www.datamet.cl

Fuente: Declaracién juradainicio actividades S.1.1. (2021)

1.1. PERSPECTIVA HISTORICA

En 2015, un grupo de profesionales chilenos, provenientes del sector publico
y privado, especialistas en estadistica, en andlisis de datos, estrategia, control de
gestién, comunicaciones y marketing, se reunieron y juntos formaron una alianza,
prestando servicios por cuenta propia para distintas consultoras nacionales e
internacionales, especializadas en ciencia de datos (Data Science) y gestion de
datos (Data Management).

Esa experiencia, que duré aproximadamente tres afios, motivando a estos
profesionales, a formalizar una pequefia empresa llamada DataMet Consultores,
Decisiones Basadas en Datos, la cual fue disuelta en 2019 por la migracién de
los socios.

En 2021, visualizando una creciente demanda en el empleo del enfoque
impulsado por datos (Data Driven) en empresas de distintos rubros, tamafio y
actividad econdémica, se suscribe la sociedad DataMet Consultores E.I.R.L., la
cual busca reanudar su posicionamiento en el mercado, a través de la
implementacion de modelos estandarizados para la gestion de datos y
metadatos, garantizando el adecuado desarrollo del proceso de produccién de
datos como parte de las actividades del negocio, la optimizacion del analisis con
software libre y una adecuada interpretacion de resultados (datos trasformados

en informacion) con base estadistica.


http://www.datamet.cl/

1.2. PERSPECTIVA ESTRATEGICA

En la actualidad, la gestion de datos ya no solo es una cuestion de
implementacion de nuevas tecnologias para su procesamiento y desarrollo de
herramientas digitales de visualizacion, sino que también requiere de la ejecucion
de procesos transversales generalizados orientados a mejorar la gobernanza y
la gestion de los datos, permitiendo que las empresas organicen y evallen la
calidad de sus datos con el fin de mejorar su disefio, integracion, procesamiento,
analisis e interpretacion, optimizando la toma de decisiones.

“Si estas pensando en emplear u optimizar el enfoque Data Driven de tu

empresa, es momento de trabajar juntos” (Bernal, 2020).

Somos un grupo de expertos dedicados a crear valor
para nuestros clientes a través de la implementacion de
modelos de Governance y Data Management que

fortalezcan el proceso de produccion de informacion en
empresas que emplean un enfoque Data Driven para la
toma de decisiones estratégicas.

Ser reconocidos por nuestros clientes como un

== importante aliado estratégico, alcanzando prestigio

“ISIIIII en los servicios que ofrecemos, convirti€ndonos en
referentes de la materia.

\
\

Figura 2: Misiéon empresa DataMet Consultores E.I.R.L.
Fuente: Elaboracién propia

Orientacion al éxito del cliente

Enmarcado en conocer,
comprender y anticipar las

Etica y respeto Competencia técnica

Base para la construccion de Formacion de excelencia de
relaciones duraderas con nuestros colaboradores en los
nuestros clientes y servicios gque ofrece nuestra
colaboradores. empresa.

Trabajo colaborativo
Basado en la honestidad,

necesidades del cliente, con el
objeto de poder satisfacerlos
adecuadamente.

mejora continua, humildad,
humor y perseverancia.

Figura 3: Principios y valores DataMet Consultores E.l.LR.L.
Fuente: Elaboracién propia



1.3. PERSPECTIVA COMERCIAL

Respecto a la perspectiva comercial, los servicios que ofrece DataMet
Consultores E.I.R.L. contribuyen a definir una estrategia de gestién de datos y
metadatos, utilizando modelos especializados y prestando asesoria en los
distintos procedimientos de produccion de datos, andlisis e interpretacion de
resultados.

Al establecer un sistema de gestion de datos integrado al proceso de negocio,
la empresa no so6lo mejora la produccion de datos, sino también reduce costos,
aprovecha las buenas practicas y especializacion de colaboradores, potenciando
la creacion de una cultura que promueva el pensamiento analitico e interpretativo,
fortaleciendo la toma de decisiones.

Algunos ejemplos de beneficios de toma de decisiones informadas a través
de la gestion de datos, metadatos y el empleo de sélidos procedimientos de
andlisis, son:

e Segmentacion de clientes para influir en la decisiébn de compra.

e Ampliacién de conocimientos de los clientes, a partir de la combinacion de
variables.

e Anticipacion de la disminucién de compra o pérdida de clientes.

e Andlisis de viabilidad y rentabilidad de nuevos productos que permita
diferenciarse de la competencia.

e Prediccion de la demanda para la optimizacion de recursos.

e Generacion de alertas segun nivel de uso o capacidad.

e Enfoque de camparfias de marketing o promocién.

e Deteccion de posibles riesgos a través del control activo de las operaciones.

e Reduccion de costos.

e Procesos mas claros y transparentes.

e Preservacion de la memoria en la produccion de informacion, potenciando la

transmision del conocimiento.
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Figura 4: Algunos beneficios del Data Driven
Fuente: Elaboracion propia

En DataMet Consultores E.I.LR.L., ademas del Director General y sus
consultores, participan distintos actores importantes que actian de forma directa
o indirecta, definidos como los grupos de interés (stakeholders) que interacttan
de manera interna y externa.

En la figura 4, se identifican los distintos stakeholders que se ven afectados
por el funcionamiento de la empresa y en el caso de los clientes o usuarios,

beneficiados por los servicios que ofrece DataMet Consultores E.I.R.L.



Director General

Partners estratégicos

Stakeholders I
DataMet '

Analistas
Clientes
Colaboradores

Figura 5: Stakeholders DataMet Consultores E.I.R.L.
Fuente: Elaboracion propia

1.4. PERSPECTIVA PRODUCTIVA

DataMet Consultores E.l.LR.L. ofrece servicios de consultoria orientados al
acompafamiento en la alineacién estratégica de produccion de datos a los
procesos de negocio, al disefio, redisefio e implementacion de la gestion de dato;
vinculando la produccion de datos, la implementacion de metodologias de
analisis e interpretacion de datos y metadatos a la operacién de la empresa
potenciando el uso de software libre o bien potenciando las tecnologias ya
existentes en la empresa.

Esta empresa se distingue por ofrecer una oferta de servicios integrales
especializados en lo que respecta a la explotaciéon y gestion de datos para la
toma de decisiones con bajo costo en la inversion de software para el analisis de
datos y generacion de metadatos.

Tal como se aprecia en la figura 5, DataMet Consultores E.I.LR.L., presenta

tres lineas de alcance para los servicios que ofrece:
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Figura 6: Servicios para la gestion de datos y metadatos
Fuente: Elaboracion propia

1.5. PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional establecida por DataMet Consultores E.I.R.L.,
representa una organizaciéon por funciones, donde todas las areas son
coordinadas por la direccion, en este caso, el Director General (Chief Executive
Officer - CEO) y fundador.
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Figura 7: Organigrama de la empresa DataMet Consultores E.I.R.L.
Fuente: Elaboracion propia

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La toma de decisiones estratégicas en el ambiente empresarial siempre ha
sido un factor relevante y si ésta es impulsada por datos se amplia el panorama,
permite detectar cuales son los puntos débiles que necesitan ser revisados y
mejorados para potenciar la ventaja competitiva, potenciando las condiciones
para captar clientes y convertirse en lideres del mercado en el que compiten.

Desde hace un par de décadas, el dato como informacién para la toma de
decisiones se ha vuelto un activo valioso y relevante, donde su adecuada gestion
e implementacion de metodologias sélidas de andlisis e interpretacion de
resultados representa ventajas importantes para la empresa y el negocio.

Toda empresa, sin importar su rubro, tamafio y/o actividad econémica, tiene
decisiones estratégicas que tomar, por ello se debe ser proactivo al momento de
definir qué informacidn se utilizara para proveer un mayor grado de productividad

a la empresa u organizacion.
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Dicho esto, en la actualidad existe un creciente grupo de empresas Yy
consultoras (nacionales e internacionales) que ofrecen servicios de andlisis de
datos (Data Analytics), ciencia de datos (Data Science), andlisis del negocio
(Business Analytics), entre otras especialidades con orientacién al analisis y/o
visualizacion de datos, originando que las empresas que ofrecen servicios en
esta area de especializacion busquen mejorar sus servicios constantemente para
diferenciarse, fidelizar y captar nuevos clientes.

Actualmente, DataMet Consultores E.I.R.L. se encuentra en un proceso de
fortalecimiento integral de su gestion para mejorar y diferenciar su servicio de
consultoria. Este proceso no solo busca entregar servicios con mayor
especializacion técnica y de calidad, sino que también considera importante el
potenciar los espacios de trabajo seguro, saludables, flexibles e interactivos que
resguarden la seguridad y salud de sus colaborados.

Si bien DataMet Consultores E.I.LR.L. es una empresa que cuenta con
profesionales con soélida experiencia técnica certificada en su rubro, esta no
cuenta con una metodologia estandarizada que permita gestionar
adecuadamente sus areas de trabajo y vigorizar la interaccion de las partes
interesadas para prestar un mejor servicio. Por esta razén se ha planteado
realizar un andlisis situacional que permita disefiar una planificacion estratégica
para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestidbn segln
requerimientos de la 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018, con el propoésito de
potenciar la diferenciacion competitiva entre las empresas dedicadas a la gestion,
produccion y analisis de datos.

Esta planificacién estratégica, plantea fijar las prioridades y acciones en la
mantencion de las fortalezas de DataMet Consultores E.I.R.L., potenciando las
oportunidades, estableciendo acciones que permitan corregir las debilidades,
enfrentando las posibles amenazas, planteando una direccién clara,
incrementando los niveles de certidumbre con vision del futuro, disminuyendo los

posibles riesgos.
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Por consiguiente, disponer de una buena planificacion estratégica es
fundamental, ya que establece las bases del funcionamiento de la empresa,
disminuyendo al minimo los problemas potenciales, teniendo mayores
condiciones para convertirse en lideres en el mercado que DataMet Consultores
E.l.LR.L. compite.

3. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Este proyecto final de grado esta orientado al disefio de una planificacién
estratégica, a partir de la revision de los factores internos y externos que impactan
en el funcionamiento y posicionamiento en el mercado de DataMet Consultores
E.LR.L., para avanza hacia la implementacion de un Sistema Integrado de
Gestidon a partir del cumplimiento normativo propuesto por la norma 1SO
9001:2015, referente a los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) en conjunto con la norma ISO 45001:2018 referida a Sistemas de Gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST).

4. OBJETIVO GENERAL

Para conseguir lo propuesto en este proyecto final de grado, se ha planteado
el siguiente objetivo general:

Desarrollar la Planificacion Estratégica para la ejecucion de un Sistema
Integrado de Gestidn con base en las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018
en DataMet Consultores E.I.R.L.

5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para dar cumplimiento a cabalidad del objetivo general, se han propuesto
cuatro objetivos especificos, que determinaran la hoja de ruta y los pasos a seguir

para lograrlo, siendo estos:
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e Determinar las cuestiones internas y externas que afectan el Sistema
Integrado de Gestion.

e Priorizar las cuestiones internas y externas que afectan el Sistema Integrado
de Gestion.

e Determinar las estrategias para abordar las variables internas y externas.

e Disefar la planificacién estratégica para la ejecucién de un Sistema Integrado

de Gestion.

6. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La implementacion de un sistema de gestion a partir de normativas como la
ISOy la obtencién de la certificacién indudablemente aportan beneficios tangibles
para las empresas, ya que, al contar con un sistema de gestion certificado basado
en una norma internacional estandarizada, mejora de la credibilidad y la imagen
de la empresa, mejora la satisfaccion del cliente, mejora la toma de decisiones
basada en la evidencia, se crea una cultura de mejora continua, entre otros
beneficios.

Complementariamente, al revisar los registros sobre la implementacién de
sistemas de gestion y en particular sobre la certificacion de estos, se cuentan con
antecedentes de que, por ejemplo: “la ISO 9001 de 2015 es la norma con mayor
namero de certificados expedidos en el mundo, con un total de 878.664. En
segundo lugar, con menos de la mitad de los certificados que la ISO 9001, esta
la 1ISO 14001:2018 con 307.059”. (ISOtools, 17/04/2019).

Segun la ISO 9001 (2015, p.8), “la adopcion de un sistema de gestidon de la
calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar
a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas
de desarrollo sostenible”, y a su vez, la Norma ISO 45001: 2018 indica que “la
adopcion de un sistema de gestion de la SST tiene como objetivo permitir a una

organizacién proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables, prevenir
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lesiones y deterioro de la salud, relacionados con el trabajo y mejorar
continuamente su desempeno de la SST”.

Ahora bien, la integracion de los elementos propuestos por las normas ISO
9001:2015 e I1SO 45001:2018, en un sistema de gestion unificado constituye un
componente diferenciador bajo el seguimiento de pautas metodoldgicas
concretas, donde la empresa trabajara de forma mas eficiente, obteniendo un
mayor rendimiento en todas sus actividades, el que mediante una planificacién
estratégica adecuada, puede llevarla a adquirir ventajas competitivas
importantes, estar mas preparada para dar respuesta a los diferentes cambios
del entorno en relacién a los servicios que ofrece en un mercado en crecimiento
y a su vez podrd dar cumplimiento a las necesidades y expectativas de los
stakeholders o partes interesadas.

Desde el punto de vista tedrico, la importancia del disefio y confeccion de la
planificacion estratégica para la implementacién de un Sistema Integrado de
Gestion no solo esta orientada al éxito del funcionamiento del sistema, sino que
a lograr la competitividad estratégica a través de la implantacion de un sistema
de gestion integral.

Segun Zabala (2020, p.1), “la planificacion estratégica ha sufrido un auge
notorio en los Ultimos afios con la inclusion de numerosas obras bibliograficas
que soportan sus elementos mas esenciales, concordando todas ellas en que
una de las razones de éxito en las organizaciones a nivel mundial corresponde
al disefio de un modelo que converja sus capacidades y recursos en una serie
de acciones que llevan al logro de metas establecidas”.

Por consiguiente, la planificacién estratégica para un Sistema Integrado de
Gestion establece las actividades que se quieren desarrollar, direcciona a la
empresa a vincular su proceso de toma de decisiones con sus valores y
establecer objetivos para llevar a la empresa hacia el cumplimiento de las metas
basada en la calidad, la cual es dinamica, al mismo tiempo firmemente vinculada

al cliente y a la mejora continua.
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Ahora bien, desde el aspecto practico, para el desarrollo de la planificacion
estratégica para la ejecucion de un Sistema Integrado de Gestidn, se realizara
un analisis de la situacion de DataMet Consultores E.I.R.L., evaluando tanto los
factores internos como externos que afectan al logro de los objetivos a través del
analisis FODA (estudio de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas).

En especifico para la determinacion de las cuestiones internas, se llevara a
cabo un Grupo focal que permita profundizar sobre el funcionamiento de la
empresa. Para las cuestiones externas (micro y macroentorno) se realizara el
analisis PESTEL (estudio de los factores Politicos, Econémicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Ecologicos y Legales) y se utilizara el método de las cinco fuerzas
de PORTER (estudio sobre la amenaza de productos sustitutos, amenaza de
nuevos entrantes o competidores en la industria, rivalidad entre competidores,
poder de negociacion de los proveedores y el poder de negociacion de los
clientes).

De manera complementaria a la matriz FODA se llevard a cabo el analisis
CAME (analisis estratégico enfocado en Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar),
gue permitira crear las estrategias adecuadas para abordar las variables internas
y externas establecidas.

La consolidacién de los resultados y el disefio final seran sustentados por los
requisitos postulados por la 1ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, referidos a
Sistemas de Gestion de la Calidad y Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud
en el Trabajo respectivamente, los que proporcionaran la orientacion desde el
punto de vista de las recomendaciones normativas de ambos sistemas como
pilares para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion.

Finalmente, desde el punto de vista metodoldgico, se espera que este trabajo
contribuya a futuros analisis, disefios y/o redisefios de un Sistema Integrado de
Gestion, a partir del desarrollo de una planificacion estratégica robusta, aplicable
a organizaciones o0 empresas que buscan optimar su eficiencia e incrementar su

competitividad, reduciendo la incertidumbre y minimizando los riesgos en un

16



contexto de mejora continua, siguiendo los requisitos normativos orientados a la
gestion de calidad, al resguardo de la seguridad y salud de sus colaborados.

Este proyecto ademas servira como fuente de consulta y marco de referencia
para futuros trabajos de investigacion y proyectos de implementacion de un
Sistema Integrado de Gestion basado especificamente en las normas 1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018.

7. DELIMITACION DEL PROYECTO

El presente proyecto sera respaldado por las normas internacionales I1ISO
9001:2015 e I1SO 45001:2018 referidas Sistemas de Gestién de calidad y de
Seguridad y Salud en el Trabajo respectivamente, en conjunto con apreciaciones
de diversos autores que apoyen y/o aclaren los conceptos descritos en este
proyecto final de grado como, por ejemplo: Vizueta (2021), Zabala (2020), Barros
(2019), Rodriguez y Montenegro (2019), Morales y Pardo (2018), Lobos (2017),
Escobar (2016), Sampieri (2014), entre otros expertos en metodologia de la
investigacion, planificacion estratégica, andlisis situacional, calidad y gestion.

Este proyecto tendrd una duracion de seis meses, entre marzo a agosto del
2021 y se desarrollara en la empresa DataMet Consultores E.I.R.L. ubicada en

la Regién de Valparaiso, Chile.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En este capitulo se exhibe la revisidn investigativa y referencial que delimita 'y
fundamenta tedricamente este proyecto final de grado, desde el estado del arte
hasta las bases tedricas que permitiran comprender en profundidad las variables

y tematicas abordadas.

1. ESTADO DEL ARTE

Como parte del estado del arte, se presentan tres estudios de investigacion
con el propdsito de contar con una vision aplicada de las tematicas a desarrollar
por este proyecto final de grado.

En primer lugar, se incluye el proyecto de tesis de Escobar (2016, p.20), para
optar al grado de Magister en Gestibn Empresaria, referido al desarrollo de un
Plan Estratégico para una Empresa de Ingenieria e Innovacién del Sector Minero,
el gue presenta como objetivo principal, “elaborar un Plan Estratégico para una
Empresa de Servicios de Ingenieria e Innovacion en la ciudad de Antofagasta y
realizar un plan de implementacion de un Cuadro de Mando Integral que se ajuste
al Plan Estratégico”.

En este proyecto se expone cémo la falta de una planificacion estratégica
adecuada desarrollada a partir de un analisis integro (analisis de variables
internas y externas) puede ser uno de los motivos principales de que una
empresa pueda ver amenazada su permanencia en el mercado.

Segun sefala Escobar (2016), el analisis desde la perspectiva estratégica es
fundamental para obtener éxito en las decisiones de negocios. Conocer el
entorno es clave para la toma de decisiones, y a su vez la implementacién de
medidas de gestion aporta a que el negocio sea mas competitivo, siempre y
cuando se conozcan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA).
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Para el desarrollo de la propuesta, Escobar (2016) realiza un analisis
estratégico exhaustivo a través del analisis del macroentorno mediante el método
PESTEL (andlisis de factores Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnoldgicos,
Ecoldgicos y Legales) complementado con el método de las cinco fuerzas de
PORTER (analisis sobre poder de negociacion de los clientes, poder de
negociacion de los proveedores, amenaza de nuevos competidores entrantes,
amenaza de nuevos productos sustitutivos y rivalidad entre competidores),
finalizando el andlisis de la empresa y la relacion con el entorno mediante la
construccion de la matriz FODA.

De los analisis realizados, Escobar (2016) concluye con la presentacion de
una planificacion estratégica orientada en ofrecer un servicio de calidad al menor
costo posible empleando la innovacion para conseguirlo y su vision para alcanzar
la consolidacion en la segunda region del pais. Junto a la planificacion y los
objetivos estratégicos desarrollados se construye un mapa estratégico y una
propuesta de implementacion de Cuadro de Mando Integral que contribuird a la
implementacion de la planificacion estratégica.

Adicionalmente, respecto al andlisis de la empresay su relacion con el entorno
realizado a través de la matriz FODA, el proyecto de Escobar (2016) entrega
antecedentes de las oportunidades de crecimiento de la empresa mas alla del
mercado de la mineria, con posibilidades concretas de dar asesorias a entes con
menor experiencia o conocimiento en temas mineros, donde la mayor fortaleza
esta dada por el activo del know-how.

Por consiguiente, el motivo de referenciar el proyecto de investigacion de
Escobar (2016) es que comparte elementos comunes de andlisis con este
proyecto final de grado, como son, la utilizacion del método PESTEL y método
de las cinco fuerzas de PORTER vy la construccion de la matriz FODA para el
analisis de la empresa y su relacion con el entorno.

A su vez se ha considerado el trabajo de grado para optar al titulo de Magister
en Sistemas Integrados de Gestion de Barros (2019), referido al Disefio de un
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Modelo Integrado de Gestion de la Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo en
la Microempresa Centro Hidraulico S.A.S. de Barranquilla.

El trabajo de grado de Barros (2019, p.23) tiene por objetivo “Disefar un
modelo que permita integrar la Gestion de la Calidad, y Seguridad y Salud en el
trabajo en la Microempresa Centro Hidraulico S.A.S. de Barranquilla en
cumplimiento con las normas ISO 9001: 2015, ISO 45001: 2018 y requisitos
legales vigentes en el pais”.

Barros (2019), presenta antecedentes de como las microempresas, para
aprovechar los beneficios de manera integral, se han visto en la necesidad de
realizar la integracion de normas internacionales, principalmente ISO 9001:2015,
ISO 14001: 2015 e ISO 45001: 2018, dado que presentan fuertes elementos
comunes como, el enfoque por procesos, la mejora continua, y el involucramiento
activo de la direccion de estos. Este autor ademas sefiala que es necesario
considerar que no es obligatorio la implementacion de alguno de estos sistemas
de gestidn con su respectiva certificacion, asi como también en algunos sectores
puede que solo se considere la integracion de solo dos de los sistemas de
gestion.

El trabajo de Barros (2019), a través del estudio descriptivo, considera la
aplicacidon de una encuesta a la representante de la direccion con el fin de obtener
informacion que permitiera identificar la gestion en calidad y seguridad y salud en
el trabajo realizada al interior de la microempresa junto a un diagnéstico del
cumplimiento de los estandares de calidad de los sistemas de gestion de la
calidad, seguridad y salud en el trabajo y el cumplimiento de requisitos legales.

lgualmente se realiza un andlisis del ambiente interno y externo de la
microempresa a traves del analisis FODA, para la identificacion de las fortalezas
y debilidades al interior de la organizacién, asi como también amenazas y
oportunidades, y a partir del cruce de factores se establecieron estrategias a
seguir acorde con los hallazgos encontrados.

Barros (2019) presenta el disefio de un modelo que responde a la estructura

por procesos Yy de sistema, correspondientes al proceso estratégico, la
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planificacion, el enfoque en el riesgo, la gestion de los recursos en calidad y
seguridad y salud en el trabajo, la elaboracién del producto y prestacion de
servicio con sus respectivas entradas y salidas en interaccion con las partes
interesadas vinculado al ciclo de mejora para la implementacion de un sistema
integrado de gestion en cumplimiento de las normas 1ISO 9001. 2015, norma ISO
45001.2018 y la normatividad legal vigente.

Dado que este trabajo considera el disefio de un modelo que permite integrar
la Gestion de la Calidad y Seguridad y Salud en una Microempresa, su
coincidencia en el tamafio de la empresa, en el marco normativo, como es el caso
de la norma ISO 9001: 2015 e ISO 45001: 2018, en el uso de las técnicas para
el andlisis, como es el caso del andlisis FODA, es que ha sido considerado como
una referencia valiosa para el desarrollo de este proyecto final de grado.

Complementariamente, se incluye un articulo de Rodriguez y Montenegro
(2019) de la revista cientifica Signos, sobre una Metodologia para la integracion
de la gestion en una pyme del sector ferretero en Colombia.

El proposito de este estudio de investigacion radica en la creacion de una
propuesta metodoldgica de sistema de gestion integrado bajo los modelos de la
norma técnica 1ISO 9001:2015 y el SG-SST (Sistema de Gestion de la Seguridad
y Salud en el trabajo, segun el Decreto 1072 de 2015 del Ministerio de Trabajo
de Colombia), que impacte en el crecimiento y la sostenibilidad de una
organizacion tipo pyme (Rodriguez y Montenegro, 2019).

Una organizaciéon pyme, segun sefiala Rodriguez y Montenegro (2019) tiene
mayores facilidades para coordinar sus procesos debido a la simpleza de su
estructura y la cantidad de trabajadores, teniendo ademas la posibilidad de
ofrecer un tratamiento individualizado a las partes interesadas y por eso tiene la
oportunidad de conocer sus gustos, preferencias e inconformidades, pero por el
contrario la mayor parte de las actividades son realizadas para responder
diariamente sin una mirada hacia el futuro. Es por esta razon que implementar
un sistema de gestion integrado tiene como propésito transformar la cultura

organizacional, impactando en la alta direccibn y su influencia en los
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trabajadores, convirtiéendose en un reto que requiere del involucramiento de todos
los actores.

Por la naturaleza de la empresa y los requerimientos normativos, Rodriguez
y Montenegro (2019, p.86) deciden “realizar un estudio con enfoque pragmaético.
“Este comprende analisis organizacionales que dan solucion a una problematica
real y permite recolectar datos cualitativos y cuantitativos sometidos a una meta
inferencia (triangulacién) posterior”.

Para formular las politicas y los objetivos del sistema gestion respecto a la
seguridad y salud en el trabajo, Rodriguez y Montenegro (2019) utilizaron la
metodologia de tormenta de juegos (gamestorming), una guia metodoldgica
valida para la implementacién de un sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo en pymes de Colombia como parte del diagnéstico de la organizacion.
La implementacién incluyd cuatro actividades didacticas tendientes a lograr la
gestion del sistema y el compromiso de los colaboradores de la organizacion
mediante el desarrollo de un grupo focal referidas a ronda de preguntas y lluvia
de ideas relacionadas con la cultura del servicio, nivel de conciencia y
conocimiento respecto a la salud y la seguridad en el trabajo, establecimiento de
la politica, objetivos, analisis del estado actual y prospectivo de la gestion del
cambio y la del riesgo.

Ademas, se desarroll6 una mesa de trabajo, conformada por investigadores
y asesores académicos, con el objetivo de disefiar una encuesta que permitiera
conocer el nivel de satisfaccion y las necesidades de los clientes frente a la
claridad de la informacion acerca de las condiciones del servicio, atencion al
cliente, productos y servicios.

Desde la informacion recolectada y la investigacion aportada por los expertos
e investigadores, se lograron identificar puntos en comun para establecer un
direccionamiento estratégico e iniciar un proceso de diferenciacion a través de la
construccion de la metodologia de integracion alineada con la estructura de alto

nivel propuesta por la 1ISO.
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Posteriormente se presentaron recomendaciones, orientadas a dar
continuidad a la linea investigativa de los sistemas integrados de gestion para el
crecimiento y sostenibilidad de las organizaciones pyme en Colombia.

Dado el tipo de metodologia planteada por Rodriguez y Montenegro (2019),
referida a las actividades realizadas en el desarrollo de grupos focales y las
resefias técnicas sobre la metodologia de integracion, dicha investigacion
constituye un mecanismo importante de referencia para el marco metodoldgico
de este proyecto final de grado, principalmente para el desarrollo del diagnostico
interno de empresa y el involucramiento de sus colaboradores y el vinculo de la
alta direccion.

A modo de cierre, la investigacién plantea que la implementacion de los
sistemas de gestion para las organizaciones empresariales, basado en las
normativas 1SO, ha permitido en la actualidad ampliar la proyeccion de
beneficios, no solo al interior de las organizaciones, sino al sistema de relaciones
sociales que se generan en el proceso de desarrollo. Apoyados en los
instrumentos y herramientas que complementan estos sistemas se ha extendido
su implementacion a la gestion territorial (a escala de gobiernos municipales y
locales).

Finalmente, los trabajos de investigacion y estudios presentados han sido
considerados como referencia dada las aproximaciones en las variables de
estudios como es el caso de la planificacion estratégica e integracion de los
sistemas de gestion de calidad, de seguridad y salud en el trabajo bajo el marco
normativo de la ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018. Por su similitud en el tamafio
de la empresa, que arroja semejanzas en cuanto a las complicaciones,
deficiencias o el escaso nivel de implementacion de algunos requisitos para un
sistema integrado de gestion, asi como por el uso y desarrollo de metodologias
equivalentes como el analisis FODA, para la identificacién de las fortalezas y
debilidades al interior de la empresa, como también amenazas y oportunidades,
complementada con otras técnicas como PESTEL y las cinco fuerzas de

PORTER para el analisis del micro y macro entorno. El desarrollo de un grupo
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focal como parte del diagnostico interno de la organizacion, fomentando el
involucramiento de las partes interesadas y las referencias desde el

planteamiento teorico sobre la integracion de los sistemas de gestion.

2. BASES TEORICAS

En los siguientes puntos, se presentan las bases tedricas requeridas para la
profundizar las materias utilizadas en este proyecto final de grado.

2.1. PLANIFICACION ESTRATEGICA EN LA EMPRESA

Para contextualizar la planificacion estratégica en la empresa, en primer lugar,
se profundizara en las definiciones de planificacidbn y estrategia segun la
perspectiva de distintos investigadores para luego concluir con una mencion
sobre los elementos de la planificacion estratégica y el contexto teérico general
de los métodos complementarios que permiten realizar un andlisis profundo de
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, en relacibn a la

generacion de estrategias adecuadas a la situacién de la empresa.

2.1.1. DEFINICION DE PLANIFICACION

Respecto a la planificacién, Zabala (2020, p.2), plantea que “la planificacién
no se trata solo de planear escenarios para periodos posteriores, sino también
realizar de forma organizada un conjunto de actividades que demandan el uso
de recursos humanos y materiales, necesarios para el logro de la mision y
objetivos trazados”.

En el contexto de la gestién de la calidad, la norma ISO 9001 (2015, p.15)
menciona que “la planificacion, evoluciona a medida que la organizacion aprende
y que las circunstancias cambian. Un plan tiene en cuenta todas las actividades

de la calidad de la organizacién y asegura que cubre toda la orientacién de esta
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norma internacional y los requisitos de la norma ISO 9001. El plan se implementa
tras aprobarse. Para una organizacion es importante realizar un seguimiento y
evaluar de manera regular la implementacion del plan y el desempefio del SGC.
Los indicadores considerados cuidadosamente facilitan estas actividades de
seguimiento y evaluacion”.

De acuerdo con lo planteado, la planificacion presenta ventajas desde la
coordinacion de esfuerzos, preparaciéon para el cambio, elaboracién de
estandares de rendimiento hasta la formacién de gestores, existiendo distintos

tipos de planificacién, las cuales difieren por razén de su ambito, de su marco

temporal, de su nivel responsabilidad, etc.

Estratégica

. . . Jefaturas de Colaboradores /
Responsabilidad Directivos areajunidad trabajadores
Marco temporal Largo plazo Mediano plazo Corto plazo

Figura 8: Tipos de planificacion
Fuente: Elaboracion propia

2.1.2. DEFINICION DE ESTRATEGIA

De acuerdo con la definicion proporcionada por Lobos (2017, p.17), “la
estrategia es un conjunto de compromisos y actos integrados y coordinados cuyo
objetivo es explotar las competencias centrales de una organizacién y conseguir
una ventaja comparativa. La empresa, cuando escoge una estrategia, opta por
seguir un curso de accion en lugar de otros. Asi, los ejecutivos establecen el

orden de prioridad de las medidas que la empresa ha escogido para competir”.
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Hill y Jones (2015, p.3) a su vez plantean que, “cuando las estrategias de una
comparfiia generan ese desempefio superior decimos que goza de una ventaja

competitiva”.

2.1.3. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Escobar (2016) plantea que la planificacion estratégica corresponde al analisis
de la informacién mas importante de una empresa, el cual considera su pasado
y Su presente, junto con una vision futura del negocio para establecer un plan de
accion que conduzca a la empresa al logro de los objetivos planteados.

Por consiguiente, “la planificacién estratégica no es pensamiento estratégico,
sino mas bien un analisis de la situacion, considerando tanto los datos duros que
ofrece el mercado como la experiencia de los gerentes y otros trabajadores de la
empresa. Asi, las estrategias mas exitosas son visiones que se discuten y
acuerdan, y no planes rigidos” (Lobos, 2017, p.17), es decir, la planificacion
estratégica consiste en una herramienta de gestion que apoya la toma de
decisiones frente a posibles cambios y demandas futuras para asi lograr mayor

eficiencia y calidad en los productos o servicios que la empresa ofrece.

Misién Vision Valores _ i
o W e s e

Figura 9: Componentes de la planificacion estratégica
Fuente: Elaboracion propia

Estratégico Mando Integral
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2.1.3.1. ANALISIS SITUACIONAL

Para el disefio y desarrollo de una planificacion estratégica es necesario
conocer la situacion de la empresa, es decir, realizar un estudio de los factores
qgue afectan a su funcionamiento, su propoésito y su direccion estratégica. Para
ello, Garcia, Ghiggo, Rafael, y Natali (2016), propone el analisis FODA, que
corresponde a un estudio de las caracteristicas o variable internas (Debilidades
y Fortalezas) y los factores externos (Amenazas y Oportunidades) que afectan al
negocio.

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes o
y débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una
organizacion, asi como su evaluacién externa; es decir, las oportunidades y
amenazas, permitiendo obtener una perspectiva general de la situacion

estratégica de una empresa u organizacion.

= FORTALEZAS DEBILIDADES

CT,) Capacidades especiales y Factores que provocan una
b= recursos con que cuenta la posicion desfavorable frente a la
—_ empresa u organizacion. competencia.

8 OPORTUNIDADES AMENAZAS

(T) Factores que resultan positivos Situaciones que provienen del
& y favorables en el entorno de la entorno atentando contra la
LLl empresa. estabilidad de la organizacion.

Figura 10: Componentes analisis FODA
Fuente: Elaboracion propia

Diversos autores sugieren la utilizacion del analisis FODA, el que,
complementado con otras técnicas o métodos, le permitira a la empresa tomar
las decisiones que mejor se adapten a las exigencias del entorno, fortaleciendo

su funcionamiento y posicionamiento en el mercado.
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ANALISIS SITUACIONAL

ANALISIS EXTERNO
ANALISIS INTERNO (MICROENTORNO) (MACROENTORNO)

MODELO EFQM 5 FUERZAS DE PESTEL

Fortalezas y
Debilidades

—— ——

ANALISIS EXTERNO

Oportunidades y Amenazas

ANALISIS FODA

Figura 11: Andlisis de la situacion de la empresa
Fuente: Elaboracion propia

(A) ANALISIS INTERNO (FORTALEZAS-DEBILIDADES)

Este tipo de analisis corresponde a un diagnostico de cdmo esta funcionando
la empresa u organizacion, es decir, de su situacién interna, permitiendo
identificar de manera general, cuéles son las fortalezas y debilidades con las que
cuenta la empresa.

En este caso particular se plantea la utilizacion del modelo EFQM (European
Foundation for Quality Management), el cual corresponde a un marco reconocido
mundialmente que ayuda a las organizaciones a gestionar el cambio y mejorar
su rendimiento, dado su enfoque en la calidad y la excelencia.

Segun Escobar B. (2019), la aplicaciéon de este modelo EFQM permite a
cualquier tipo de organizacién elaborar un diagnéstico objetivo de su situacion.

El modelo EFQM, consiste en un modelo basado en la autoevaluaciéon que
permite realizar un analisis objetivo, riguroso y estructurado de la actividad y los
resultados, estableciendo un diagnostico de su situacion de la empresa u
organizacioén identificando fortalezas y areas de mejora.

El modelo EFQM, segun indica el Club de la Excelencia en Gestion
(19/04/2021), consta de siete criterios de evaluacion, con dos criterios dirigidos a
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la direccidn, tres criterios a la ejecucion y dos de resultado, donde cada uno

consta a su vez de diferentes subcriterios.

2. Cultura
organizacional
y liderazgo

1. Propésito,
visiéon y
estrategia

1. Direccion . Involucrando
grupos
de interés

Organizacion

2.
7. Percepcion Resultados
de los \
grupos de
interés

4. Creando
valor
sostenible

6. Rend’in”_liento 5. Dirigiendo el
estrategico y desempefio y la
operacional transformacion

Figura 12: Componentes del modelo EFQM
Fuente: Elaboracion Propia

(B) ANALISIS EXTERNO (OPORTUNIDADES-AMENAZAS)

Para el estudio externo, se hara referencia al método PESTEL y a las cinco
fuerzas de PORTER, cuyos resultados serviran de base para la identificacion de
las Oportunidades y Amenazas, que forma parte del analisis FODA.

Segun Garcia, Ghiggo, Rafael, y Natali (2016), PESTEL, es una herramienta
que permite analizar el entorno general, identificando y analizando la influencia
de los principales factores macroecondmicos (Politicos, Econémicos, Sociales,

Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales) en la evolucion de la empresa dentro de un
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area determinada, convirtiéndose en la fuente de Oportunidades y Amenazas,
independientemente del sector en el que se desenvuelve la empresa.
Conjuntamente, desde el entorno mas cercano a la empresa (microentorno)
se plantean las cinco fuerzas de PORTER (poder de negociacion de los clientes
o compradores, poder de negociacion de los proveedores o vendedores,
amenaza de nuevos competidores entrantes, amenaza de productos sustitutos y
rivalidad entre los competidores), método que facilitara la deteccion de las
Oportunidades donde las fuerzas son mas débiles y la identificacion las defensas

contra las Amenazas detectadas (Lobos, 2017).

Politico Econdmico Social

Nuevos entrantes Proveedores
Rivalidad de

la industria

PORTER
(MICROENTORNO)

Clientes Productos sustitutos

Figura 13: Interaccion componentes PESTEL y PORTER
Fuente: Elaboracion propia

PESTEL (MACROENTORNO)

2.1.3.2. ACCION ESTRATEGICA

Para la definicion de las estrategias que permitirAn dar cumplimiento a la
mision, alcanzar las metas, cumplir con los objetivos y la politica definida, Forero
(2014), propone la utilizacion de la matriz FODA, la cual a través del cruce de los
componentes (FO, FA, DO, DA), permite visualizar las estrategias que puedan
resolver alguna situacion desfavorable o utilizar algin punto fuerte frente a la

competencia, permitiendo el posicionamiento de la empresa en el mercado.
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Algunos autores sugieren realizar complementariamente el andlisis CAME
(andlisis estratégico enfocado en Corregir debilidades, Afrontar amenazas,
Mantener fortalezas y Explorar oportunidades) para proponer acciones concretas
sobre los aspectos internos y externos identificados por el FODA.

Estrategias Reorientacion . "
(DO) @ Corregir Debilidades

@ Afrontar Amenzas
(G
@ Mantener Fortalezas

Estrateglas(gg)cmentauon @ Explotar Oportunidades

Estrategias de
Supervivencias
(DA)

Estrategias Defensivas

Estrategias Ofensivas
(FO)

Figura 14: Alineacidn estratégica FODA y CAME
Fuente: Elaboracion propia

El andlisis CAME, teniendo en cuenta la situacion actual de la empresa, sirve
para desarrollar una serie de propuestas estratégicas orientadas; por ejemplo, si
el escenario es predominantemente débil, habra que corregir, si es un clima de
amenaza habra que afrontar. En un ambiente de fortaleza habra que preocuparse
por mantenerla y ante las oportunidades habra que explorar o explotar nichos de
mercado (Cerem, 27/04/2019).

Por consiguiente y de acuerdo con lo descrito, si se integran enfoques
especificos como el del modelo EFQM, del método PESTEL vy las cinco Fuerzas
de PORTER para el estudio de la situacién de la empresa; la construccion de la
matriz FODA conjuntamente con el analisis CAME para la definicion de
estrategias, el disefio de la planificacién estratégica se convierte en una potente

herramienta de direccionamiento estratégico, contribuyendo a que las empresas
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u organizaciones puedan alcanzar los objetivos propuestos y lograr a su vez la

ventaja competitiva.

2.2. SISTEMAS DE GESTION

Segun Morales y Pardo (2018), “un sistema de gestion es un conjunto de
elementos interrelacionados que nos permiten desarrollar nuestro negocio. Por
negocio se entiende la ocupacion a la que se dedica la organizacion, ya sea esta
publica, privada, con o sin fines de lucro. Tanto las entidades publicas como las
privadas se organizan en torno a un sistema de gestion mediante el cual generan
para sus clientes o usuarios los productos y servicios demandados. Por tanto,
todas las organizaciones disponen de un sistema de gestion, que podra estar
mas o menos dotado, mas o menos formalizado y mas o menos reconocido, pero
gue sin lugar a duda existir4, pues sin él no es posible desarrollar un negocio”
(p.19).

Por su parte, la norma ISO 9000 (2015, p.21), define sistema de gestion como
el “conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos
objetivos”.

Ahora bien, Morales y Pardo (2018) exponen que un sistema de gestién se
organiza principalmente por:

e Los procesos, los cuales constituyen los métodos de trabajo necesarios para
generar los productos y servicios que se entregaran a los clientes.

e Los productos y servicios, considerados como el resultado de los procesos,
gue seran entregados a los clientes.

e Las partes interesadas, que corresponde al elemento que establece directa o
indirectamente las caracteristicas que han de tener los productos y servicios.

e Los recursos, que corresponden a los elementos necesarios para la creacion

de los productos y servicios.
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e La estructura organizativa, que apunta a los roles, responsabilidades y
autoridades necesarias para organizar y coordinar el trabajo internamente.

e Los documentos, que corresponde a la informacion en la que se apoya a la
empresa u organizacion para desarrollar su negocio. Algunas empresas
utilizan ademas documentos como procedimientos, instrucciones de trabajo,
manuales diversos, planos, planes, etc.

e Las directrices generales (politica, mision, vision, estrategia, objetivos a
conseguir, etc.); estas dependeran de la madurez y el nivel de gestion de la

empresa u organizacion.

2.2.1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

De acuerdo con Vizueta (2021, p.17), “en el mundo empresarial se concibe a
la gestion de la calidad como la suma de actividades direccionadas a planificar,
organizar y controlar la funcién de calidad de estas”.

Segun la norma ISO 9000 (2015, p.7), “una organizacion orientada a la calidad
promueva una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes.

A su vez la ISO 9000 (2015, p.8) sefala que “comprender el contexto de una
organizacion es un proceso. Este proceso determina los factores que influyen en
el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion, Considera factores
internos tales como los valores, cultura, conocimiento y desempefio de la
organizacion. También atiende factores externos tales como entornos legales,
tecnolégicos, de competitividad. de mercados, culturales, sociales vy
econémicos”.

Respecto a la comprension y contexto de la organizacion, la norma ISO 9001
(2015, p.1), especificamente en su clausula 4.1, plantea que “la organizacion

debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
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propésito y su direccidn estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los

resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad”.

2.2.2. SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD

Barros (2019) presenta que, un Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo
corresponde al proceso que se encarga de la gestion del riesgo mediante la
anticipacion, reconocimiento, evaluacion y control del mismo a fin de prevenir las
lesiones y la afectacion de la salud en el trabajo, proporcionando entornos de
trabajo seguros y saludables, optimizando el desempefio de la empresa u
organizacion en relacién con la seguridad y salud en el trabajo, contando con la
participacion e involucramiento de ellos.

De acuerdo con lo propuesto por Morales y Pardo (2018), la norma I1SO
45001:2018 identifica un sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo
como un sistema de gestion utilizado para alcanzar la politica de la seguridad y
salud en el trabajo, considerando la prevencion de riesgos laborales como parte
de la operacion, impactando en la estructura organizativas, las
responsabilidades, las funciones, las practicas, los procedimientos, los procesos
y los recursos necesarios para realizar la accion de prevencién de riesgos de la
empresa.

“La implementacion de un sistema de gestion de la SST es una decision
estratégica y operacional para una organizacion. El éxito del sistema de gestidon
de la SST depende del liderazgo, el compromiso y la participacion desde todos
los niveles y funciones de la organizacion” (ISO 45001, 2018 p.8).

LalSO 45001 (2018, p.9) a su vez indica que “la organizacién debe determinar
las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su proposito y que
afectan a su capacidad para alcanzar los resultados previstos de su sistema de

gestion de la SST”.

35



2.2.3. SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

De acuerdo con lo planteado por Morales y Pardo (2018, p.26) “un sistema
integrado de gestion aglutina en un solo sistema el cumplimiento de los requisitos
de las Normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 45001, y sustituye a los posibles
sistemas de la calidad, ambiental y de la seguridad y salud en el trabajo que
pudieran existir. Por supuesto, este sistema integrado de gestion también daria
respuesta al plan de prevencion de riesgos laborales que exige la ley, e incluso
podria dar cabida al cumplimiento de otros referentes relacionados con eficiencia
energética, seguridad de la informacion, seguridad alimentaria, etc. La idea es
que exista un solo sistema de gestidén que integre todos los referenciales que la

organizacion desee implantar”.

Sistema
de
Gestién
Calidad

Sistema de
Gestion de
g N Seguridad
y Salud
Sistema
de
_— Gestién
Medio
Ambiente

Figura 15: Integracion de los requisitos de las normas ISO 9001:2015, ISO
14001:2015 e ISO 45001:2018
Fuente: Elaboracion propia

A su vez Barros (2019) indica que en la actualidad “los sistemas de gestion
integrada se constituyen en parte esencial para la satisfaccion de las
necesidades, los requisitos, expectativas de las partes interesadas y el entorno
social, todo ello dando respuesta al nuevo modelo empresarial emergente” (p.28).

Los beneficios que aporta un Sistema Integrado de Gestion son diversos y

dependen de cada organizacion, pero de manera general se pueden sefialar:
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¢ Reduccion de las fallas y errores dentro del desarrollo de los procesos y
actividades del negocio.

e Mayor alineacion de los criterios corporativos como la politica y la estrategia
de la empresa, dado que se dispone de una perspectiva conjunta de la
calidad, el medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo.

e Aumento de la eficacia en la gestion debido a una mayor integracion de la
faceta ambiental y de la seguridad y salud en el trabajo en el dia a dia de la
organizacion.

e Simplifica y reduce la documentacion y la generacibn de registros,
disminuyendo el nimero de manuales y duplicacion de informacion.

e Se reducen los costes por la optimizacién de los procesos, tiempo y recursos
asignados al sistema.

e Aumenta la coordinacion y mejora el trabajo de los equipos entre las distintas
areas y niveles de la empresa u organizacion.

e Mejora de la comunicacién interna y de la imagen externa, dado que la
informacion fluye de mejor manera dentro de la empresa, facilitando ademas
su control.

e Mayor confianza de las partes interesadas.

e Facilita la implementacion del sistema dada la integracion de las disciplinas.

e Simplificacién del proceso de certificacion, en el caso de que este sea
requerido y el objetivo de la empresa.

Adicionalmente, Duque (2017, p.117), sefiala, “la efectiva implementacion de
un sistema integrado de gestion permitirda manejar un namero menor de
documentos, directrices integradas y mas coherentes para el personal, un
sistema mas comprensible y respaldado por la direccion y que puede sentar las
bases para un sistema de gestion empresarial completo. Los frutos de la
integracion de estos sistemas estaran orientados hacia un clima laboral mas
positivo, optimizacién de recursos a través del uso racional, disminucion de la

probabilidad de ocurrencias de incidentes, asi como también de sus
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consecuencias, disminucion de costos por pérdidas materiales o interrupcion de
la produccion”.

En rigor, “el SGI estd orientado internamente por las necesidades vy
motivaciones personales del empresario, las cuales deben estar vinculadas con
las necesidades y los objetivos organizacionales para equilibrar los beneficios
gue se desea obtener. Por otro lado, el SGI esta orientado externamente por las
demandas de los clientes, que a su vez estan motivados por la propuesta de valor
ofrecida por la organizacion” (Rodriguez y Montenegro, 2019, p.94).

Por su parte Rodriguez y Montenegro (2019) plantean que la integracion
permite cumplir con los enfoques de manera conjunta de cada sistema,
beneficiando la gestion organizacional integral, potenciando la calidad, el
involucramiento de los trabajadores y la vinculacion de la direccién en una l6gica

de mejora continua estratégicamente direccionada.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se contextualiza con respaldo tedrico, el tipo y disefio
de este proyecto final de grado. Se presenta ademas la Estructura Desagregada
de Trabajo (EDT) que describe de forma secuencial las actividades que se
desarrollardn para alcanzar los objetivos especificos y la metodologia necesaria
para llevar a cabo cada una de las actividades mencionadas en la EDT, junto a
los instrumentos y técnicas de recopilacién de datos e informacion que seran

utilizadas.
1. CONTEXTUALIZACION

A continuacion, se presentan los antecedentes tedricos que contextualizan el

tipo y el disefio de este proyecto final de grado.
1.1. TIPO DE PROYECTO

Una investigacion o proyecto investigativo puede llevarse a cabo de diferentes
maneras. En este sentido existen diferentes tipos de investigacion, ya sea segun
el nivel de profundizacion en el objeto de estudio, segun el tipo de datos
empleados, segun el grado de manipulacion de las variables, segun el tipo de

inferencia e incluso segun el periodo temporal en que se realiza.

Tipos Investigacion

Figura 16: Tipos segun nivel de profundidad en el objeto de estudio
Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con las caracteristicas y el nivel de profundidad en el objeto de
estudio, este proyecto final de grado se define como una investigacion de tipo
descriptiva.

La investigacion descriptiva, tiene por objetivo Unicamente establecer una
descripcion lo mas completa posible de un fendmeno, situacién o elemento
concreto, sin buscar causas ni consecuencias de éste. Mide las caracteristicas,
observa la configuracién y los procesos que componen los fendmenos, sin
realizar una estimacion.

Cabezas, Andrade y Torres (2018) se refieren a la investigacion descriptiva
como aquella que estd elaborada de acuerdo con la realidad de un
acontecimiento y no requiere formular hipétesis; es suficiente plantear algunas
preguntas de investigacion que surgen del planteamiento del problema, de los
objetivos y, por supuesto, del marco tedrico que soporta el estudio.

Por consiguiente, este proyecto final de grado unicamente pretende medir o
recoger informacién, para mostrar con precision las dimensiones del contexto o
situacién de DataMet Consultores E.I.R.L. y en ningun caso indicar como se
relacionan las variables a las que se refieren, ni sus causales, por consiguiente,

corresponde a una investigacion cuantitativa descriptiva.

1.2. DISENO DEL PROYECTO

Para el desarrollo de una investigacion existen distintos tipos de disefios o
estrategias para investigar, dependiendo del enfoque a utilizar.

Determinar el disefio en la investigaciéon significa trazar un plan estratégico
para responder a las preguntas planteadas por el investigador, con el propésito
de obtener respuestas a sus interrogantes o comprobar las hipétesis planteadas
en la investigacion.

En este sentido los disefios de investigacion, segun Cabezas, Andrade y
Torres (2018) se clasifican en investigacion documental, de campo (no

experimentales) y experimental.
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Documentales
Disefio de Investigacion Experimentales
No experimentales

Figura 17: Disefios de investigacion
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la investigaciéon documental y la investigacion experimental. En
primer lugar, la investigacion documental tiene como objetivo recopilar
informacion tedrica que permita sustentar el estudio de los fenémenos y
procesos. Por su parte, la investigacion experimental, tiene como propadsito
determinar las relaciones de causa-efecto, en base a grupos experimentales, los
cuales son comparados con aquellos que no reciben el tratamiento o estimulo
experimental (Cabezas, Andrade y Torres, 2018).

De acuerdo con el disefio de campo no experimental o investigacion no
experimental, “es la que se realiza sin manipular deliberadamente las variables
independientes; se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos,
fendbmenos o contextos que ya ocurrieron o se dieron sin la intervencién directa
del investigador” (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014, p.165).

Finalmente, segun el planteamiento del problema, la formulacién de los
objetivos, el tipo y disefio del estudio, este proyecto final de grado corresponde a
una investigacion descriptiva no experimental, ya que busca describir la situacion
a partir del analisis interno y externo de la empresa, para el disefio de la
planificacion estratégica para la ejecucion de un Sistema Integrado de Gestidn
en base a las normas ISO 9001:2015 y 45001:2018, sin considerar la

implementacion ni intervencion de las variables de estudio.
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2. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO (EDT)

Para explicar la descomposicidén jerarquica y visualizacion practica de la
descripcidon de las actividades, en la siguiente figura se entrega la Estructura

Desagregada de Trabajo de este proyecto.

Desarrollo de la planificacién estratégica para la ejecucion de un Sistema Integrado de
Gestion con base en las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 en

DataMet Consultores E.I.R.L.

1. Determinacion de las 2. Priorizacion de las S 4. Disefio de la
cuestiones internas y cuestiones internas y :s'tlrjagcte%ri?sm;:rlggggr?:r planificacion estratégica
externas que afectan el externas que afectan el s VT e MRS para la ejecucion de un
Sistema Integrado de Sistema Integrado de SAETES y Sistema Integrado de
Gestion Gestion Gestion

E 1: Andlisis FODA E 2: Priorizacion FODA

E 3: Propuesta
Estratégica

E 4: Propuesta
Planificacién Estratégica

Figura 18: Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)
Fuente: Elaboracién propia
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3. METODOLOGIA

La presente metodologia describe con precision la forma en que se llevara
cabo cada una de las actividades mencionadas en la EDT.
Conjuntamente se declaran los instrumentos y técnicas de recopilacion de

datos e informacion utilizadas en este proyecto final de grado.

3.1. DETERMINACION DE LAS CUESTIONES INTERNAS Y EXTERNAS

La determinacién de las cuestiones internas y externas que afectan al Sistema
Integrado de Gestion permitird disefiar una planificacion estratégica adecuada,
que sera desarrollada a partir de una encuesta al equipo de DataMet Consultores
E.l.LR.L. y una entrevista individual al Director General de la empresa, permitiendo
asi obtener la mayor cantidad de antecedentes respecto a las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que impactan en la empresa, cuyos
resultados daran origen al andlisis FODA.

3.1.1. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES INTERNAS

En primer lugar, para la identificacion de las variables internas, se llevara a
cabo una encuesta a cada uno de los integrantes de DataMet Consultores
E.l.LR.L., que permitira establecer con claridad las fortalezas y debilidades.

Esta encuesta se realizara al Director General, al Coordinador de proyectos,
al Encargado de comunicaciones, a los cinco Consultores y a los seis Analistas,
bajo un cuestionario autoadministrado adaptado en base modelo EFQM (ver
ANEXO A), orientado a una autoevaluacion que logre obtener un diagndstico de
la situacion interna de la empresa, identificando sus puntos fuertes y areas de

mejora clasificando dicha informacion en fortalezas y debilidades.
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3.1.2. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES EXTERNAS

La determinacion de las variables externas, a diferencia de las variables
internas, se realizara a través de una entrevista al Director General de DataMet
Consultores, bajo un cuestionario de entrevista de elaboracién propia (ver
ANEXO B), construido en base a la informacion requerida para el estudio
PESTEL (identificacién factores macroentorno) y el método de las cinco fuerzas
de PORTER (identificacién de las fuerzas del microentorno), lo que permitirq
clasificar dicha informacion, facilitando identificar las oportunidades y amenazas

gue forman parte del andlisis FODA.

3.1.3. CONSOLIDACION DE LOS RESULTADOS FODA

Una vez establecidas las variables internas y externas correspondientes a las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que impactan en DataMet
Consultores E.I.R.L., estas seran sintetizadas dando como resultado el analisis
FODA.

Una vez consolidado el analisis FODA, se llevara a cabo una revision por parte
del Director General y el Coordinador de Proyectos de DataMet Consultores, los
que validaran el analisis realizado, internalizandolo con sus colaboradores, para
posteriormente enviar la version validada a la investigadora de este proyecto final

de grado, dando por formalizado al analisis FODA realizado.
3.2. PRIORIZACION DE LAS VARIABLES INTERNAS Y EXTERNAS
Una vez validados los resultados FODA, las variables internas y externas

seran jerarquizadas a través de una escala de valorizacién, obteniendo como

resultado un analisis FODA jerarquizado y priorizado.
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3.2.1. VALORACION DE LAS VARIABLES INTERNAS

En primer lugar, para la valorizacion y priorizacion de las variables internas,
se le asignara a cada una de las variables determinadas una ponderacion entre
0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) de tal manera que la sumatoria de
todas las ponderaciones asignadas sea igual a 1.0.

Posteriormente se realizard una clasificacion de 1 a 4 para indicar si dicha
variable representa: 1 (debilidad importante), 2 (debilidad menor), 3 (fortaleza
menor), 4 (fortaleza importante).

Luego, la ponderacién asignada a cada variable se multiplicara por su
respectiva clasificacion, para establecer el total ponderado para cada variable,
cuya suma corresponde al resultado total ponderado.

Para el desarrollo de esta actividad se utilizara una plantilla de valorizacion
para las fortalezas y las debilidades de elaboracion propia (ver ANEXO C) basada
en la matriz de evaluacion de factor interno (MEFI) realizada por Forero (2014).

Respecto a los resultados, si el total ponderado resulta muy por debajo de 2.5
caracterizan a las empresas u organizaciones que son débiles en lo interno,
mientras que las calificaciones muy por encima de 2.5 indican una posicion
interna fortalecida, es decir, si el valor ponderado esta por debajo de la media,
significa que es débil internamente, mientras que, si el valor ponderado esta por

encima, sefala fortaleza.
3.2.2. VALORACION DE LAS VARIABLES EXTERNAS

Al igual que para la valorizacion y priorizacion de las variables internas, se le
asignara a cada una de las variables externas determinadas una ponderacién

entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) de tal manera que la sumatoria

de todas las ponderaciones asignadas sea igual a 1.0.
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Posteriormente se realizara una clasificacion de 1 a 4 para indicar si dicha
variable representa: 1 (amenaza importante), 2 (amenaza menor), 3 (oportunidad
menor), 4 (oportunidad importante).

Luego, la ponderacion asignada a cada variable se multiplicara por su
respectiva clasificacion, para establecer el total ponderado para cada variable,
cuya suma corresponde al resultado total ponderado.

Para el desarrollo de esta actividad se utilizara una plantilla de valorizacion
para oportunidades y amenazas de elaboracién propia (ver ANEXO C) basada
en la matriz de evaluacion de factor externo (MEFE) propuesta por Forero (2014).

Respecto a los resultados, si el total ponderado resulta muy por debajo de 2.5
caracteriza a las empresas que no estdn aprovechando las oportunidades ni
evitado las amenazas, mientras que las calificaciones muy por encima de 2.5
indican una posicion favorable y que la empresa esta respondiendo de muy
buena manera a las oportunidades y amenazas existentes, es decir, si el valor
ponderado esta por debajo de la media, significa que no se estan potenciando
las oportunidades ni evitando los posibles efectos negativos de las amenazas,
mientras que si el valor ponderado esta por encima, sefiala que se estan
aprovechando con eficacia las oportunidades y minimizando los posibles efectos

negativos de las amenazas externas.

3.2.3. JERARQUIZACION VARIABLES INTERNAS Y EXTERNAS

A partir de los totales ponderados obtenidos para las variables internas
(fortalezas y debilidades) y para las variables externas (oportunidades y
amenazas), se podra realizar un ordenamiento de ellas, es decir una
jerarquizacién, cuyo ordenamiento dara como resultado un analisis FODA

priorizado.
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3.3. DETERMINACION DE LAS ESTRATEGIAS

A partir de la jerarquizacion de las variables (internas y externas), es decir,
una vez jerarquizadas las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas,
se estableceran las estrategias siguiendo la estructura de cruce de las variables
FODA (FO, FA, DO, DA), las que seran complementadas con el enfoque del
andlisis CAME, visualizando aquellas estrategias que estaran orientadas a
mantener los puntos fuertes, corregir los puntos débiles, explotar oportunidades
y afrontar las amenazas a través de las fortalezas, finalizando con un conjunto
de estrategias, que posteriormente seran seleccionadas y/o ajustadas y

priorizadas conforme a los objetivos estratégicos planteados.

3.3.1. FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS FO (OFENSIVAS)

Respecto a la formulacion de las estrategias ofensivas, también conocidas
como estrategias FO, su definicibn estard orientada a obtener el maximo
beneficio de una Oportunidad mediante la utilizacion de una Fortaleza, es decir,
para determinar las estrategias FO se plantearan acciones enfocadas a explotar

las Oportunidades, manteniendo las Fortalezas.

3.3.2. FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS FA (DEFENSIVAS)

Las estrategias defensivas FA tienen como propdsito evitar que agrave la
situacién actual de la empresa u organizacion. En este sentido, las estrategias

FA propuestas estaran orientadas a afrontar Amenazas y mantener Fortalezas.

3.3.3. FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS DO (REORIENTACION)

Las estrategias de reorientacion DO tienen como objetivo trasformar la

situacion de la empresa u organizacion haciendo cambios que corrijan las
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debilidades y generen nuevas Fortalezas, por lo que las estrategias DO
desarrolladas estaran enfocadas a corregir Debilidades y explotar

Oportunidades.

3.3.4. FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS DA (SUPERVIVENCIA)

Las estrategias de supervivencia DA buscan eliminar los aspectos negativos
que nos perjudican. En este tipo de estrategias predominardn las acciones

enfocadas a corregir las Debilidades y a Afrontar amenazas.

3.3.5. CONSOLIDACION DE LAS ESTRATEGICAS FORMULADAS

Una vez determinadas las estrategias (FO, FA, DO, DA), estas seran
complementadas con el andlisis CAME, generando una matriz estratégica de
variables cruzadas junto al enfoque estratégico CAME, orientado a corregir las
Debilidades, afrontando las Amenazas, manteniendo las Fortalezas, explorando
las Oportunidades.

El proposito de este analisis consiste en generar estrategias alternativas

viables para lograr los objetivos de la planificacion estratégica.

3.4. DISENO DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

Finalmente, se realizara el disefio de la propuesta de planificacion estratégica,
que comprende la confeccion de la misién y vision, los valores, la politica, la
determinacion de los objetivos de mediano y largo plazo, y la seleccion de
estrategias para la ejecucion de un Sistema Integrado de Gestion segun la norma
ISO 9001: 2015, referida a Sistemas de Gestion de la Calidad y la 1SO
45001:2018, para Seguridad y Salud en el Trabajo.
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3.4.1. DEFINICION DE LA MISION Y VISION

La mision de una empresa corresponde al planteamiento general o razén de
existencia, es decir, apunta al proposito.

Para determinar la mision, de acuerdo con los requerimientos normativos y en
concordancia con los andlisis ya realizados, se responderan al menos las
siguientes interrogantes: ¢Qué se hace?, ¢Como se hace?, ¢Para quién se
hace? y ¢Por qué se hace?

Algunos autores recomiendan que la misibn debe mencionar el mercado
objetivo, clarificar cual es el indicador de éxito, indicar la actividad central y trazar
el marco temporal.

En este caso, de acuerdo con los requerimientos para el Sistema Integrado
de Gestion, se incluiran aspectos referidos a calidad, seguridad y salud en el
trabajo.

A su vez, la vision corresponde a la declaraciéon del futuro de la empresa u
organizacion, la cual debiese ser entendible y concisa, ambiciosa y consistente
con los valores de la empresa u organizacion.

Para la definicibn de la visibn, se plantearan algunas de las siguientes
preguntas: ¢Qué se quiere lograr? ¢Dbénde quiere estar como empresa a corto,
medio y largo plazo? y ¢ Qué se desea lograr?

Al igual que en el caso de la mision, de acuerdo con los requerimientos para
el Sistema Integrado de Gestidén, se incluirAn aspectos referidos a calidad,

seguridad y salud en el trabajo.
3.4.2. DEFINICION DE LOS VALORES
Los valores de una empresa representan todo aquello en lo que se cree y que

ademas se esta dispuesto a promover y defender para conseguir la mision y

vision. Corresponden a las bases éticas del funcionamiento de la empresa, que
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dan sentido e impulso al trabajo. Estos demarcan éticamente las acciones y las
decisiones, promoviendo.

Para la determinacion de los valores, se plantearan las siguientes
interrogantes: ¢ Cudles son los principios éticos? ¢ Cémo deberia ser la empresa
en unos anos? ¢Qué opinidbn se quiere que tengan los clientes? ¢ Cual es la

propuesta de valor de la empresa?

3.4.3. DEFINICION DE LA POLITICA INTEGRADA

La politica de una empresa corresponde a las directrices del negocio, al lugar
gue ocupa en el mercado junto al desempefio comercial.

La politica integrada de calidad, seguridad y salud en el trabajo debera ser
apropiada al proposito, contexto y al direccionamiento estratégico de la empresa
u organizacion. Esta politica generara un marco de referencia para la formulacién
de los objetivos estratégicos.

A su vez, la politica incluye el compromiso para proporcionar condiciones de
trabajo seguras y saludables para la prevencidon de lesiones y deterioro de la
salud en el trabajo, un compromiso para eliminar los peligros y reducir los riesgos
para la seguridad y salud en el trabajo; para la consulta y la participacién de los
trabajadores y/o representantes; para cumplir los requisitos legales y otros
requisitos necesarios y compromiso con la mejora continua del sistema integrado
de gestion. Ademas, estara disponible para las partes interesadas pertinentes,
manteniéndose como informacion documentada, siendo comunicada, entendida

y aplicada dentro de la empresa.

3.4.4. DEFINICION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Para determinar los objetivos estratégicos se realizara una revision de los
requerimientos, donde se planteara: ¢qué se va a hacer? ¢qué recursos se

requeriran? ¢quién sera el responsable? ¢cuando se finalizara? ¢cémo se
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evaluaran los resultados? y ¢cOmo se integraran las acciones para lograr los
objetivos definidos en los procesos de negocio de la empresa?, teniendo como
base cuatro perspectivas, la financiera o de los duefios, del cliente, de los
procesos internos, del crecimiento y el aprendizaje, permitiendo con esto
confeccionar el mapa estratégico y a su vez la definicion de indicadores que
componen el Cuadro de Mando Integral para seguimiento y control, segun lo
indicado por Lobos (2017).

Conjuntamente, de acuerdo con los requerimientos normativos propuestos por
la ISO 9001: 2015y la ISO 45001:2018 es importante considerar que los objetivos
deben estar alineados a las condiciones sobre la calidad y la SST, los cuales
deben ser coherentes con la politica integrada de calidad y SST definida, tener
en cuenta los requisitos aplicables, tener en cuenta los peligros, los riesgos para
la SST y las oportunidades para la SST, los resultados de la consulta con los
trabajadores y, cuando existan, con los representantes de los trabajadores. Los
objetivos definidos deben ser pertinentes para la conformidad de los servicios y
para el aumento de la satisfaccion y del cliente, ser objeto de seguimiento,

comunicarse y actualizarse, segun corresponda.

3.4.5. SELECCION DE LAS ESTRATEGIAS

El equipo de DataMet Consultores E.I.R.L., guiados por la investigadora de
este proyecto final de grado, seleccionara las estrategias, de acuerdo con el
impacto que estas puedan tener para la empresa y de acuerdo con la posibilidad
de desarrollo para la ejecucion del Sistema Integrado de Gestion.

Para la seleccion se utilizara la Matriz Cuantitativa de Planeacion Estratégica
(MCPE) propuesta por Forero (2014), la cual consiste en determinar el grado
relativo de atraccion de acciones alternativas posibles, indicando en forma
objetiva cuales alternativas estratégicas son las mejores.

En primer lugar, al igual que para la valorizacion de las Fortalezas,

Debilidades, Oportunidades y Amenazas, se le asignara a cada una de ellas la
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ponderacion entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) de tal manera que
la sumatoria de todas las ponderaciones asignadas sea igual a 1.0.

Luego se seleccionan, de las estrategias propuestas previamente, todas
aguellas que la empresa considera relevantes.

Posteriormente, se realizara una clasificacion de atraccion para cada
estrategia, por medio del analisis de cada variable, donde el rango de puntajes
de atraccion varia de 1 (sin atractivo), 2 (algo atractivo), 3 (mas 0 menos atractivo)
y 4 (muy atractivo), en caso de que la variable afecte a la seleccion de la
estrategia. En caso contrario, no se asignara puntaje.

Por ultimo, la ponderacion asignada a cada variable se multiplicar4 por su
respectiva clasificacion, para establecer el total ponderado para cada variable por
cada estrategia, cuya suma corresponde al resultado total ponderado, donde el
orden de los resultados permitird realizar finalmente una priorizacion de
estrategias, la cual se realizara en conjunto con el equipo DataMet Consultores
E.I.LR.L.

3.4.6. CONSTRUCCION DEL MAPA ESTRATEGICO E INDICADORES

De acuerdo con los componentes definidos para la planificacién estratégica,
se confeccionara el mapa estratégico y el Cuadro de Mando Integral (CMI),
también conocido como Balanced Scorecard (BSC) o dashboard, entregando un
marco, una estructura y un lenguaje para comunicar la misién con el objetivo de
transformar la vision y estrategia en objetivos e indicadores organizados en
cuatro diferentes perspectivas relacionadas con los aspectos financieros, con los
clientes, con los procesos internos, el aprendizaje y crecimiento.

Con esta herramienta, segun indica Lobos (2017), la empresa podra ver los
indicadores estratégicos no sélo como indicadores de desempefio, sino como
una serie de relaciones de causa y efecto entre los objetivos de acuerdo con las
cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral, creando una representacion

general de estas relaciones como una propuesta consolidada de planificacién
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estratégica para la ejecucion de un Sistema Integrado de Gestién con base en
las normas 1ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 en DataMet Consultores E.I.R.L.

3.5. TECNICAS DE RECOPILACION DE INFORMACION

La recopilacion de informacion o recoleccion de datos, segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), “implica elaborar un plan detallado de
procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propadsito especifico”
(p.198), para ello, es necesario definir que métodos o técnicas se utilizaran, dado
gue existe una gran variedad, y estas pueden ser utilizadas conjuntamente en un
mismo estudio segun las caracteristicas y el proposito de la investigacion o

proyecto.
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Figura 19: Ejemplos técnicas de recoleccion de datos
Fuente: Elaboracion propia

En el siguiente apartado se menciona lo referente a las Encuestas y las
Entrevistas, dado que estas técnicas seran utilizadas para la recopilacion de
informacién necesaria para el cumplimiento de los objetivos planteados en este
proyecto final de grado.
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3.5.1. ENCUESTA

Cabezas, Andrade y Torres (2018, p.81) definen la encuesta como, una
“técnica propia del disefio de investigacion de campo que generalmente se utiliza
para indagar, averiguar opiniones, mediante preguntas estructuradas en base a
un proceso metddico como es la operacionalizacion de las variables”, permitiendo
que las respuestas tengan objetividad.

La encuesta es una forma de obtener informacién significativa de personas
acerca de un problema propuesto, para luego aplicar un andlisis de tipo
cuantitativo y alcanzar conclusiones que sean coherentes con los datos
recogidos.

La encuesta, a su vez, es una estrategia cuyo propésito es obtener
informacion acerca de un grupo o muestra de individuos, por ejemplo, de sus

costumbres, preferencias, expectativas, entre otras.

3.5.2. ENTREVISTA

Las entrevistas se dividen tres grupos, en estructuradas, semiestructuradas o
mixtas y no estructuradas o abiertas. Las entrevistas estructuradas se realizan
con una guia o cuestionario de preguntas especificas, siguiendo exclusivamente
las preguntas ahi planteadas. Las semiestructuradas se basan en una pauta de
asuntos o preguntas, donde el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar la informacion. Y por ultimo estan las
entrevistas abiertas, que se fundamentan en una pauta general de contenido,
donde el entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).
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__

Figura 20: Tipos de entrevistas
Fuente: Elaboracion propia

En general, las entrevistas se realizan de manera individual, aunque podrian
aplicarse a un grupo pequefo (si ésta fuera la unidad de analisis). Es decir, el
cuestionario lo responden entre todos sus miembros o parte de ellos (por ejemplo,

cuestionarios para parejas o una familia, o un area de una empresa).

3.6.INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

Los instrumentos o herramientas de recoleccion de datos corresponden a los
medios que se emplean para recoger y almacenar la informacion que sera (util
para la investigacién o proyecto. Por ejemplo, cuestionarios, guias o pautas de

entrevista, fichas, hojas de registros, entre otras.

3.6.1. CUESTIONARIO

Un cuestionario, segun sefiala Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir,
las cuales podran dar las posibilidades de respuestas acotadas en el caso de las
preguntas cerradas y sin delimitacion de respuesta, en el caso de preguntas
abiertas.

La aplicacion de los cuestionarios puede realizarse de dos maneras
fundamentales. En primer lugar, el cuestionario puede ser autoadministrado,

donde los participantes responden directamente sin intermediarios, pudiendo
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realizarse de manera individual, grupal, enviado por correo, o directo en una
aplicacion web; y por entrevista, donde entrevistador aplica el cuestionario al
participante, realizando las preguntas y registrando las respuestas, ya sea de

manera telefénica, videollamada o cara.

3.6.1.1. CUESTIONARIO AUTOADMINISTRADO

Un cuestionario autoadministrado (ver ANEXO A), segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014, p.233), corresponde a un “cuestionario que se
proporciona directamente a los participantes, quienes lo contestan. No hay
intermediarios y las respuestas las marcan ellos. Pero la forma de
autoadministracion puede tener distintos contextos: individual, grupal o por envio

(correo tradicional, correo electrénico y pagina web o equivalente)”.

3.6.1.2. CUESTIONARIO POR ENTREVISTA

El cuestionario por entrevista (ver ANEXO B), de acuerdo con lo presentado
por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.233), “implica que una persona
calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes; el primero hace
las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas. Su papel es crucial,

resulta una especie de filtro”.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DEL PROYECTO

En este apartado se entregan los resultados obtenidos correspondientes a

cada una de las actividades definidas en EDT para este proyecto final de grado.

1. DETERMINACION DE LAS CUESTIONES INTERNAS Y EXTERNAS

1.1.VARIABLES INTERNAS

De acuerdo con lo planteado en el EDT, para la determinacion de las variables
internas, se llevo a cabo una encuesta tipo diagndstico mediante un cuestionario
autoadministrado para los integrantes de la empresa DataMet Consultores
E.l.R.L, cuyos resultados se presentan de manera agregada para tener una vision
global sobre la empresa y por subcriterio, segun la estructura del modelo EFQM,
para la identificacion de las fortalezas y debilidades.

Para el andlisis de los aspectos abordados por este diagndstico, se ha
realizado un escalamiento de Likert, el cual permitira categorizar las fortalezas y
debilidades segun la actitud (favorable o desfavorable) presentada por cada
integrante de DataMet de acuerdo con el puntaje total obtenido para cada uno de

los criterios, profundizados a través de cada uno de sus subcriterios.

1.1.1. ANALISIS POR CRITERIO - MODELO EFQM

De acuerdo con lo planteado, considerando que cuanto mas de acuerdo estan
los integrantes de DataMet Consultores con cada criterio, su actitud sera
igualmente mas favorable y mientras mas en desacuerdo, su actitud sera mas
desfavorable, a continuacion se presentan los resultados agregados para los

siete criterios establecidos en el modelo EFQM, considerando un puntaje medio

59



de corte de 45 puntos, cuyo minimo posible (totalmente desfavorable)

corresponde a 15 puntos y maximo (totalmente favorable) de 75 puntos.

CRITERIOS MODELO EFQM

FAVORABLE
L

C7: RESULTADOS ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS. |y 19

C6: PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES. [y 19

C5: GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA
TRANSFORMACION lIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII]IIIIIIIIIIIIIIIl 53

C4: CREAR VALOR SOSTENIBLE. T 54

C3: IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES. T 144

C2: CULTURA DE LA ORGANIZACION Y EL LIDERAZGO. lIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII[IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII 69

C1: PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA T, 4

15 25 35 45 55 65 75

mummm PUNTUACIONES OBTENIDAS PUNTUACION MEDIA

Gréfico 1: Puntuacion media por criterio segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

Tanto los criterios C2, como C4 y C5 referidos a Cultura de la organizacién y
liderazgo, Crear valor sostenible y Gestionar el funcionamiento y la
transformacion respectivamente, corresponden a las mejores puntuaciones de
acuerdo con el escalamiento aditivo realizado para evaluar la actitud de los
integrantes de DataMet Consultores frente a los criterios evaluados, por
consiguiente, estos tres aspectos muestran una condicién favorable, pudiendo
evidenciar una fuerte posicién de la empresa frente a los &mbitos méas especificos
de cada criterio.

Por el contrario, tanto C7, C6, C3 y C1 corresponde a las puntuaciones mas
bajas, siendo C7 y C6 las mas criticas, lo que refleja condiciones muy

desfavorables, evidenciando areas de mejora.
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Para lograr un analisis exhaustivo, en los siguientes items se examinara cada
criterio segun sus subcriterios, en busca de evidencias que permitan determinar

las variables internas, las cuales seran clasificadas en fortalezas y debilidades.
1.1.1.1. PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

Este primer criterio, referido al propdsito, vision y estrategia, esta compuesto
por cinco subcriterios, los cuales en su conjunto se encuentran referidos

principalmente al involucramiento y responsabilidad de la direccion.

Cl: PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

S4. Desarrollar la estrategia. - 30

S5.Disefiar e implantar un sistema de gestion y de gobierno. W 33

S2. Identificar y entender las necesidades de los grupos de
interés. TR, 42

S3. Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los
principales retos. T 47

S1. Definir el proposito y 1a Vision. |y | 54

15 25 35 45 55 65 75
PUNTUACION MEDIA

mmmmm PUNTUACIONES OBTENIDAS

Gréfico 2: Puntuacion por subcriterio para C1 segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

Segun lo observado en el grafico 2 y de acuerdo con el puntaje medio de corte
establecido, tanto el subcriterio S2, S4 y S5 se encuentran evaluados con una
actitud desfavorable por parte de los integrantes de DataMet Consultores,
evidenciando debilidades, tanto en el desarrollo de la estrategia, como en el
disefio e implantacién en un sistema de gestion y gobierno, y en la identificacién

y entendimiento de las necesidades de los grupos de interés.
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A su vez, se evidencian fortalezas, tanto para comprension del ecosistema,
las capacidades propias y los principales retos, como para la definiciéon del

propasito y la vision.

1.1.1.2. CULTURA DE LA ORGANIZACION Y EL LIDERAZGO

El criterio referido a la cultura de la organizacion y el liderazgo esta compuesto
por cuatro subcriterios, los cuales en su conjunto se encuentran referidos al

involucramiento y responsabilidad de la direccion.

C2: CULTURA DE LA ORGANIZACION Y
EL LIDERAZGO

S4. Unirse y comprometerse en torno a un propgsito, vision y

estrategia. A . 64
S2. Crear las condiciones para hacer realidad el cambio.
P TR i s
S1. Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores.
TR i)

S3. Estimular la creatividad y la innovacion.

v TR i e

15 25 35 45 55 65 75

mmmmm PUNTUACIONES OBTENIDAS PUNTUACION MEDIA

Gréfico 3: Puntuacion por subcriterio para C2 segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

Segun lo observado en el gréafico 3, se evidencian fortalezas para los cuatro
subcriterios, por lo que se puede concluir que el criterio referido a la cultura de la
organizacién y liderazgo es un punto fuerte para DataMet Consultores, dado que
sus integrantes manifiestan tener una actitud muy favorable frente a los aspectos

evaluados.
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1.1.1.3. IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES

Este tercer criterio estd compuesto por cinco subcriterios, los cuales se
enmarcan, a diferencia de los criterios uno y dos, en la ejecucion y

funcionamiento de la empresa.

C3: IMPLICAR A LOS GRUPOS DE
INTERES

S5. Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar
su compromiso para crear valor sostenible. N 26

S3. Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo
continuo. T 32

S1. Clientes: Construir relaciones sostenibles.

T« 34
S4. Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y
prosperidad. T 51
S2. Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento. |y 63
15 25 35 45 55 65 75

mmmmm PUNTUACIONES OBTENIDAS PUNTUACION MEDIA

Gréfico 4: Puntuacion por subcriterio para C3 segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo expuesto en el gréfico 4, tanto los criterios S1, S3 y S5
presentan resultados desfavorables, por lo que se puede evidenciar debilidades
tanto en la construccion de relaciones sostenibles con los clientes, como en el
aseguramiento y mantenimiento del apoyo de inversores y reguladores, y en la
construccion de relaciones y aseguramiento del compromiso para crear valor
sostenible por parte de los partners y colaboradores.

A su vez se demuestran fortalezas, tanto para contribuciéon al desarrollo,
bienestar y prosperidad en relacion con la sociedad y en la atraccion, implicancia,

desarrollo y retencion del talento referido a las personas.
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1.1.1.4. CREAR VALOR SOSTENIBLE
Este cuarto criterio corresponde a la creacion de valor sostenible y esta

compuesto por cuatro subcriterios, referidos a ejecucion y funcionamiento de la

empresa.

C4: CREAR VALOR SOSTENIBLE

S1. Disefiar el valory como Se C1ea- g - 48
S4. Disefiar e implantar la experiencia 91obal. -y 52
S2. Comunicary vender Ia propuesta de valor -y - 53
S3. Elaborary entregar la propuesta de valor. -y - 64
15 35 55 75

mmmmm PUNTUACIONES OBTENIDAS PUNTUACION MEDIA

Gréfico 5: Puntuacion por subcriterio para C4 segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

Segun lo observado en el gréafico 5, se evidencian fortalezas para los cuatro
subcriterios, por lo que se puede concluir que el criterio referido a la creacion de
valor sostenible es un punto fuerte para DataMet Consultores, dado que sus
integrantes manifiestan tener una actitud muy favorable frente a los aspectos

evaluados.
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1.1.1.5. GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA TRANSFORMACION

El quinto criterio, gestionar el funcionamiento y la transformacion, se
encuentra compuesto por cinco subcriterios referidos, al igual que para los

criterios tres y cuatro, a la ejecucion y funcionamiento de la empresa.

C5: GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y
LA TRANSFORMACION

S1. Gestionar el funcionamiento y el riesgo.

- 22
S5. Gestionar los activos y reCursos. g 47
S2. Transformar la organizacion para el futuro. g - 57
S3. Impulsar la innovacion y aprovechar a tecnologia.  yyyyyyymmmmmmmmm - 70
S4. Aprovechar los datos, la informacicn y el conoCimIentO. i 7 4
15 25 35 45 55 65 75

mmmmm PUNTUACIONES OBTENIDAS PUNTUACION MEDIA

Gréfico 6: Puntuacion por subcriterio para C5 segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

Segun lo expuesto en el gréfico 6, los integrantes de DataMet Consultores
manifiestan una actitud desfavorable frente a gestionar el funcionamiento y el
riesgo por lo que se evidencian debilidades en ese aspecto.

A su vez, tanto para los subcriterios S2, S3, S4 y S5 se demuestran fortalezas,
evidenciando el aprovechamiento de los datos, informacion y el conocimiento

podria ser uno de los puntos mas fuertes en este contexto.
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1.1.1.6. PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

El criterio de percepcion de los grupos de interés estd compuesto por cinco
subcriterios, los cuales en su conjunto se encuentran referidos a los resultados
obtenidos por la empresa, siendo este el tercer y altimo bloque propuesto en el
modelo EFQM.

C6: PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE

S3. Resultados de percepcion de inversores y reguladores. mm 18
S5. Resultados de percepcién de partners y proveedores. w18

S2. Resultados de la percepcion de personas.

mmm- 19
S4. Resultados de percepcion de la sociedad. w20
S1. Resultados de percepcion de clientes. gy 54
15 25 35 45 55 65 75

mmmmm PUNTUACIONES OBTENIDAS PUNTUACION MEDIA

Grafico 7: Puntuacion por subcriterio para C6 segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo presentado en el grafico 7, este corresponde a uno de los
criterios peores evaluados, donde la aceptacion por parte de los integrantes de
DataMet Consultores es muy desfavorable, por lo que se evidencia gran debilidad
en lo que respecta a la construccion y seguimiento de indicadores que permitan

analizar la percepcion de los grupos de intereés.
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1.1.1.7. RESULTADOS ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS

Respecto a los resultados estratégicos y operativos, este criterio se compone
de dos subcriterios, siendo este el Gltimo criterio propuesto por el modelo, el cual

corresponde a los resultados obtenidos por la empresa.

C7: RESULTADOS ESTRATEGICOS Y
OPERATIVOS

S2. Indicadores de resultados operativos.

lll s

S1. Indicadores de resultados estratégicos.

Ml 20

15 25 35 45 55 65 75

mmmmm PUNTUACIONES OBTENIDAS PUNTUACION MEDIA

Gréfico 8: Puntuacion por subcriterio para C7 segun modelo EFQM
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo presentado en el grafico 8, ambos subcriterios presentan
una aceptacion desfavorable, por lo que se concluye debilidad en el manejo de

resultados referidos a los &mbitos estratégicos y operativos de la empresa.
1.1.2. FORTALEZAS Y DEBILIDADES IDENTIFICADAS
Respecto a lo analizado en los puntos anteriores de este apartado, a

continuacion, se presenta una lista consolidada de las Fortalezas y Debilidades

evidenciadas.
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1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Cuadro 2
Identificacion de fortalezas y debilidades

FORTALEZAS DEBILIDADES

Existe una buena comprensién del ecosistema, de
las capacidades propias y de los principales retos
actuales y futuros.

Compromiso en la definicion del proposito y la
vision.

Alto compromiso por parte de la direccion para
estimular la creatividad y la innovacion.

Dirige la cultura de la organizacion y refuerza los
valores.

Crea las condiciones para hacer realidad el cambio.

Se compromete en torno a un proposito, vision y
estrategia.

Atrae, implica, desarrolla y retiene el talento referido
a las personas.

Contribuye al desarrollo, bienestar y prosperidad en
relacion con la sociedad.

Elabora y entrega la propuesta de valor.
Comunica y vende la propuesta de valor.
Disefia e implanta la experiencia global.

Disefia el valor y cémo se crea.

Aprovecha los datos, la informacion y el
conocimiento.

Impulsa la innovacion y aprovecha la tecnologia.
Transforma la organizacién para el futuro.

Gestiona los activos y recursos.

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Falta de precision en la identificacion y
entendimiento de las necesidades de los grupos de
interés.

No se cuenta con un disefio ni implantacion de un
sistema de gestién y de gobierno.

Falta de actividades vinculantes para el desarrollo
de la estrategia.

Débil construccion de relaciones sostenibles con
los clientes.

Es débil en asegurar y mantener su apoyo continuo
a inversores y reguladores.

Es débil en la construccion de relaciones y no
asegura su compromiso para crear valor sostenible
con partners y proveedores.

Necesita reforzar la gestion del funcionamiento y el
riesgo.

No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de clientes.

No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de la sociedad.

No calcula ni analiza los posibles resultados de la
percepcion de personas.

No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de partners y proveedores.

No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de inversores y reguladores.

No desarrolla ni implementa Indicadores de
resultados estratégicos.

No desarrolla ni implementa Indicadores de
resultados operativos.

Fuente: Elaboracién propia

1.2. VARIABLES EXTERNAS

Para la determinacion de las variables externas, se llevo a cabo una entrevista

al Director General y CEO de DataMet Consultores, mediante un cuestionario

estructurado basado en los factores y fuerzas propuestas por los métodos

PESTEL vy las cinco fuerzas de PORTER, para asi determinar cual de ellos

corresponde a una posible Oportunidad o Amenaza, de acuerdo con el
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funcionamiento, caracteristicas y mercado actual de DataMet Consultores
E.LR.L.

1.2.1. ANALISIS PESTEL

A continuacion, se presentan los resultados correspondientes al analisis
PESTEL, referido al estudio de los aspectos especificos del macroentorno

agrupados en factores que impactar al funcionamiento y posicionamiento de
DataMet Consultores.

IDENTIFICACION OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Factores Tecnolégicos GGG
Factores Socioculturales NG
Factores Politicos
Factores Legales IS
Factores Economicos [N

Factores PESTEL

Factores Ecologicos | I —

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1 OPORTUNIDAD AMENAZA

Grafico 9: Presentacion porcentual de oportunidades y amenazas
identificadas segun los seis factores de PESTEL
Fuente: Elaboracion propia

Si bien, de acuerdo con lo presentado en el grafico 9, los aspectos especificos
tanto para los factores ecologicos, como para los socioculturales y los
tecnolégicos constituyen un buen porcentaje de oportunidades para el
funcionamiento y posicionamiento en de DataMet en el mercado, el factor politico
referido a las diferentes politicas de los gobiernos locales, nacionales,

continentales e incluso mundiales, subvenciones publicas y posibles cambios de
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partidos politicos en los gobiernos, corresponde a una potente amenaza para el
funcionamiento de DataMet Consultores, que incluso, en escenarios
desfavorables, podria afectar su participacion en algunos espacios del mercado.

En el siguiente cuadro se entregan las Oportunidades y Amenaza
identificadas segun los aspectos especificos de cada factor evaluado en el
método PESTEL.

Cuadro 3
Identificacién de oportunidades y amenazas segun PESTEL

OPORTUNIDAD AMENAZA

1. Lapresencia de agentes que promueven la 1. Laaparicion de tecnologias disruptivas que
innovacién de las TIC. cambien las reglas del juego de muchos sectores.
La inversion en | + D de los paises o continentes. 2. Cambios en_Ios usos de la energia y
consecuencias.
3. La aparicién de nuevas tecnologias relacionadas
con la actividad de la empresa que puedan 3. Nuevas formas de produccion y distribucion.
provocar algun tipo de innovacién.

4. La promocion del desarrollo tecnolégico que llevara

. ; . 4. Velocidad de los cambios, y acortamiento de los
a la empresa a integrar dichas variables dentro de lazos de obsolescencia
su estrategia competitiva. p ’
5. Cambios en los gustos o en las modas que . . .
. Cambios en el nivel de ingresos.
repercutan en el nivel de consumo.
L La existencia de politicas locales, nacionales,
6. La conciencia por la salud. : - .
continentales e incluso mundiales.
7. Cambios en la forma de comunicacién y relaciéon 7. Las subvenciones publicas dependientes de los
con los stakeholders gobiernos.
8. Los posibles cambios de partidos politicos en los
8. Otorgamiento de Certificaciones. gobiernos, y sus ideas sobre la sociedad y la
empresa.
9. Derechos de propiedad intelectual. 9. Adaquisicion de Licencias.

10. Existencia de leyes que resguarden la salud y
seguridad laboral.

11. Laregulacion de politicas econémicas del
gobierno.

10. Leyes sobre el empleo.

11. Presencia de Sectores protegidos o regulados.

. L . . 12. Los ciclos econdmicos del pais y de otros paises

12. Presencia de leyes de proteccion medioambiental. que son de potencial interés.

13. Regulacion sobre el consumo de energia y el
reciclaje de residuos.

14. Preocupacion por el calentamiento global. 14. Lainflaciony los niveles de renta.

15. La segmentacion en clases econémicas de la

poblacion y posibles cambios.

13. Los tipos de interés.

15. Concienciacion social ecoldgica actual y futura.

16. Preocupacion por la contaminacion y el cambio o . .
L 16. Los factores macroeconémicos propios del pais.
climatico.
17. Los tipos de cambio o el nivel de inflaciéon que han
de ser tenidos en cuenta para la definicion de los
objetivos econémicos de la empresa.

18. Latasa de desempleo.

Fuente: Elaboracién propia
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1.2.2. ANALISIS PORTER

A continuacion, se presentan los resultados correspondientes al andlisis de
las cinco fuerzas de PORTER, el cual corresponde al estudio del microentorno

de la empresa respecto al conjunto de fuerzas definidas.

IDENTIFICACION OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Rivalidad entre competidores || NN

Poder de negociacién de los proveedores

Poder de negociacion de los consumidores ||

Ingreso de productos sustitutos

Fuerzas PORTER

Entrada de nuevos competidores

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® OPORTUNIDAD AMENAZA

Gréfico 10: Presentacion porcentual de oportunidades y amenazadas
identificadas segun las cinco fuerzas de PORTER
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo presentado en el grafico 10, tanto los aspectos referidos al
poder de negociacion, como ingreso de productos sustitutos y entrada de nuevos
competidores constituyen una importante amenaza para el funcionamiento de
DataMet y su participacion en el mercado, donde la rivalidad de los competidos y
el poder de negociacion de los consumidores se transforma en un importante
espacio de oportunidades, en relacién a cuando los consumidores estan bien
informados acerca de los productos o servicios, precios y costos de los
vendedores, pudiendo ser una fuente diferenciadora para DataMet,
convirtiendose en un prestador de servicio mucho mas atractivo para diferentes

usuarios que requieren de las asesoria especializadas que ofrece la empresa.
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En el siguiente cuadro 4 se presentan las Oportunidades y Amenazas

identificadas segun los aspectos especificos de cada fuerza evaluada con la
metodologia PORTER.

1.

2.

Cuadro 4
Identificacién de oportunidades y amenazas segun PORTER

OPORTUNIDAD AMENAZA

Cuando los consumidores compran o consumen en
volumen.

Cuando los consumidores estan bien informados acerca
de los productos o servicios, precios y costos de los
vendedores.

Cuando existe poca diferenciacion en los productos o
servicios.

Cuando las fusiones y adquisiciones en la industria son
comunes.

1.

2.

Mo

B|©|®o No o

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.
20.

0.

La necesidad de lograr rapidamente economias de escala.

La necesidad de obtener tecnologia y conocimiento
especializado.

La falta de experiencia.

Una fuerte lealtad del consumidor hacia determinadas
marcas.

Las grandes necesidades de capital.

La falta de canales adecuados de distribucion.

Los altos aranceles.

La posesion de patentes.

La saturacién del mercado.

Cuando los precios de los servicios sustitutos son bajos o
menores que los de los servicios existentes.

Cuando existe poca publicidad de los servicios existentes
Cuando hay poca lealtad en los consumidores.

Cuando el costo de cambiar de un servicio a otro sustituto
es bajo para los consumidores.

Cuando los consumidores pueden facilmente cambiarse a
marcas competidoras o a productos o servicios sustitutos.

Cuando existen pocas materias primas o insumos
sustitutos.

Cuando los competidores aumentan en nimero y se van
equiparando en tamafio y capacidad.

Cuando la demanda por los productos o servicios de la
industria disminuye.

Cuando las reducciones de precios se hacen comunes.
Cuando los costos fijos son altos.
Cuando el producto o servicio es perecedero.

Fuente: Elaboracién propia

1.3.ANALISIS FODA

Analizando los resultados obtenidos del estudio de las variable internas

(Debilidades y Fortalezas) y los factores externos (Amenazas y Oportunidades)

que afectan al funcionamiento, propdsito y direccion estratégica de DataMet

Consultores, en el gréafico 11 se indica el porcentaje de variables identificadas,

las cuales en su conjunto permiten obtener una perspectiva general de la
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situacion estratégica de la empresa, donde se visualiza un alto porcentaje de
Amenazas con 43% frente a solo un 18% de Fortalezas, con un 16% de
Debilidades que proyectan espacios de mejora junto a un 23% de Oportunidades
que permitirdn robustecer el funcionamiento y posicionamiento de DataMet en el

mercado y enfrentar de mejor manera el escenario de fuerte Amenaza.

IDENTIFICACION FODA

FORTALEZAS
18%
AMENAZAS
43%
DEBILIDADES
16%

OPORTUNIDADES
23%

Grafico 11: Presentacion porcentual de variables internas y externas
identificadas que conforman el analisis FODA
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta el detalle y lista completa de todas las variables
(internas y externas) que conforman dicho analisis FODA consolidado.

Cuadro 5
Analisis FODA consolidado
: FORTALEZAS DEBILIDADES
1 Emste‘una buena comprension ‘del'ec05|stema, de las 1. Falta de precisién en la identificacién y entendimiento de las
capacidades propias y de los principales retos actuales y

necesidades de los grupos de interés.
futuros.

2. No se cuenta con un disefio ni implantacién de un sistema de

2. Compromiso en la definicién del propdsito y la vision. gestion y de gobierno.

3. Alto compromiso por parte de la direccion para estimular la 3.  Falta de actividades vinculantes para el desarrollo de la
creatividad y la innovacién. estrategia.
4. Dirige la cultura de la organizacion y refuerza los valores. 4. Débil construccion de relaciones sostenibles con los clientes.

5. Es débil en asegurar y mantener su apoyo continuo a inversores

5.  Crea las condiciones para hacer realidad el cambio.
y reguladores.
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Cuadro 5
(Cont...)

FORTALEZAS DEBILIDADES

6.  Es débil en la construccion de relaciones y no asegura su
6.  Se compromete en torno a un proposito, visién y estrategia. compromiso para crear valor sostenible con partners y
proveedores.

7. Awae, implica, desarrolla y retiene el talento referido a las 7. Necesita reforzar la gestion del funcionamiento y el riesgo.

personas.
8.  Contribuye al desarrollo, bienestar y prosperidad en relaciéon con 8.  No calcula ni analiza los posibles resultados de percepcion de
la sociedad. clientes.
9. No calcula ni analiza los posibles resultados de percepcion de la
9.  Elaboray entrega la propuesta de valor. h p p p
sociedad.
h 10. No calcula ni analiza los posibles resultados de la percepcion de
10. Comunicay vende la propuesta de valor. personas

11. No calcula ni analiza los posibles resultados de percepcion de
partners y proveedores.

12. No calcula ni analiza los posibles resultados de percepcion de
inversores y reguladores.

13. No desarrolla ni implementa Indicadores de resultados
estratégicos.

14. No desarrolla ni implementa Indicadores de resultados
operativos.

11. Disefia e implanta la experiencia global.

12. Disefia el valor y cémo se crea.

13. Aprovecha los datos, la informacion y el conocimiento.

14. Impulsa la innovacion y aprovecha la tecnologia.

15. Transforma la organizacion para el futuro.

16. Gestiona los activos y recursos.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. La presencia de agentes que promueven la innovacion de las 1. La aparicién de tecnologias disruptivas que cambien las reglas del
TIC. juego de muchos sectores.
2. La inversién en | + D de los paises o continentes. 2. Cambios en los usos de la energia y consecuencias.

3. La aparicién de nuevas tecnologias relacionadas con la actividad
de la empresa que puedan provocar algin tipo de innovacion.

4. La promocién del desarrollo tecnoldgico que llevara a la empresa 4. Velocidad de los cambios, y acortamiento de los plazos de
a integrar dichas variables dentro de su estrategia competitiva. obsolescencia.

5.  Cambios en los gustos o en las modas que repercutan en el nivel
de consumo.

3. Nuevas formas de produccion y distribucién.

5. Cambios en el nivel de ingresos.

6. La existencia de politicas locales, nacionales, continentales e incluso

L ncienci rl lud. .
a conciencia por la salud mundiales.

Cambios en la forma de comunicacion y relacion con los

stakeholders 7. Las subvenciones publicas dependientes de los gobiernos.

8. Los posibles cambios de partidos politicos en los gobiernos, y sus

8.  Otorgamiento de Certificaciones. h .
ideas sobre la sociedad y la empresa.

9. Derechos de propiedad intelectual. 9. Adquisicién de Licencias.
10. Existencia de leyes que resguarden la salud y seguridad laboral. 10. Leyes sobre el empleo.
11. Laregulacién de politicas econémicas del gobierno. 11. Presencia de Sectores protegidos o regulados.

12. Los ciclos econémicos del pais y de otros paises que son de

12. Presencia de leyes de proteccién medioambiental. o .
potencial interés.

13. Regulacién sobre el consumo de energia y el reciclaje de

; 13. Los tipos de interés.
residuos.

14. Preocupacion por el calentamiento global. 14. Lainflacién y los niveles de renta.

15. La segmentacion en clases econémicas de la poblacién y posibles
cambios.

16. Preocupacion por la contaminacion y el cambio climatico. 16. Los factores macroeconémicos propios del pais.

17. Los tipos de cambio o el nivel de inflacion que han de ser tenidos en
cuenta para la definicién de los objetivos econémicos de la empresa.

15. Concienciacion social ecolégica actual y futura.

17. Cuando los consumidores compran o consumen en volumen.

18. Cuando los consumidores estan bien informados acerca de los
productos o servicios, precios y costos de los vendedores.

19. Cuando existe poca diferenciacion en los productos o servicios. 19. La necesidad de lograr rapidamente economias de escala.

18. Latasa de desempleo.

20. Cuando las fusiones y adquisiciones en la industria son comunes. 20. La necesidad de obtener tecnologia y conocimiento especializado.

21. Lafalta de experiencia.

22. Una fuerte lealtad del consumidor hacia determinadas marcas.

23. Las grandes necesidades de capital.

74



Cuadro 5
(Cont...)

OPORTUNIDADES | AMENAZAS

24. Lafalta de canales adecuados de distribucion.

25. Los altos aranceles.

26. La posesion de patentes.

27. La saturacion del mercado.

28. Cuando los precios de los servicios sustitutos son bajos o menores
que los de los servicios existentes.

29. Cuando existe poca publicidad de los servicios existentes.

30. Cuando hay poca lealtad en los consumidores.

31. Cuando el costo de cambiar de un servicio a otro sustituto es bajo
para los consumidores.

32. Cuando los consumidores pueden facilmente cambiarse a marcas
competidoras o a productos o servicios sustitutos.

33. Cuando existen pocas materias primas o insumos sustitutos.

34. Cuando los competidores aumentan en nimero y se van
equiparando en tamafio y capacidad.

35. Cuando la demanda por los productos o servicios de la industria
disminuye.

36. Cuando las reducciones de precios se hacen comunes.

37. Cuando los costos fijos son altos.

38. Cuando el producto o servicio es perecedero.

Fuente: Elaboracion propia
2. PRIORIZACION DE LAS VARIABLES INTERNAS Y EXTERNAS
2.1.VARIABLES INTERNAS VALORIZADAS
Para valoracion de las variables internas identificadas como Fortalezas y

Debilidades se llevé a cabo la Matriz de Evaluacion de Factor Interno (MEFI).

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos.

Tabla 1
Valoracion fortalezas
FORTALEZAS P C TP=P*C

1. Existe una buena comprension del ecosistema, de las capacidades propias 0,01 3 0,03

y de los principales retos actuales y futuros.
2. Compromiso en la definicién del propésito y la vision. 0,05 4 0,2
3. Alto compromiso por parte de la direccién para estimular la creatividad y la 0,01 3 0,03

innovacion.
4. Dirige la cultura de la organizacién y refuerza los valores. 0,01 3 0,03
5. Crea las condiciones para hacer realidad el cambio. 0,02 3 0,06
6. Se compromete en torno a un proposito, vision y estrategia. 0,01 3 0,03
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Tabla 1

(Cont...)
-

Atrae, implica, desarrolla y retiene el talento referido a las personas. 0,05 4
8. Contribuye al desarrollo, bienestar y prosperidad en relacion con la

sociedad. 0,01 3 0,03
9. Elaboray entrega la propuesta de valor. 0,05 4 0,2
10. Comunica y vende la propuesta de valor. 0,01 3 0,03
11. Disefia e implanta la experiencia global. 0,01 3 0,03
12. Disefia el valor y c6mo se crea. 0,01 3 0,03
13. Aprovecha los datos, la informacion y el conocimiento. 0,07 4 0,28
14. Impulsa la innovacién y aprovecha la tecnologia. 0,07 4 0,28
15. Transforma la organizacion para el futuro. 0,04 4 0,16
16. Gestiona los activos y recursos. 0,06 4 0,24

Subtotal (TPF) | 1,86

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2
Valoracién debilidades

\-_

Falta de precision en la identificacién y entendimiento de las necesidades
0,07 0,07
de los grupos de interés.
2. No se cuenta con un disefio ni implantacion de un sistema de gestion y de 0,07 1 0,07
gobierno.
3. Falta de actividades vinculantes para el desarrollo de la estrategia. 0,06 1 0,06
4.  Débil construccion de relaciones sostenibles con los clientes. 0,07 1 0,07
5. Es débil en asegurar y mantener su apoyo continuo a inversores y 0,04 1 0,04
reguladores.
6. Es débil en la construccion de relaciones y no asegura su compromiso
: 0,04 1 0,04
para crear valor sostenible con partners y proveedores.
Necesita reforzar la gestién del funcionamiento y el riesgo. 0,04 1 0,04
No calcula ni analiza los posibles resultados de percepcién de clientes. 0,02 2 0,04
9. No palcula ni analiza los posibles resultados de percepcion de la 0,01 P 0,02
sociedad.
10. No calcula ni analiza los posibles resultados de la percepcion de 0,01 P 0,02
personas.
11. No calcula ni analiza los posibles resultados de percepcién de partners y
0,02 2 0,04
proveedores.
12. No calcula ni analiza los posibles resultados de percepcién de inversores
0,02 2 0,04
y reguladores.
13. No desarrolla ni implementa Indicadores de resultados estratégicos. 0,02 2 0,04
14. No desarrolla ni implementa Indicadores de resultados operativos. 0,02 2 0,04

. subowrD) BUGEH

‘ Resultado Total Ponderado MEFI (TPF+TPD) ‘

Fuente: Elaboracién propia

76



Respecto a los resultados presentados, se puede apreciar que el Resultado
Total Ponderado es de 2,49, caracterizando a DataMet como una empresa fuerte
en lo interno, dado que el valor ponderado esta justo en la media de la
valorizacion de 2,5 establecida, lo que significa que, si bien se observa un nimero
importante de debilidades, estas podran ser constituidas como areas de mejora
minimizando las debilidades internas.

Ahora bien, si se realiza una comparacion entre los subtotales ponderados,
podemos visualizar que efectivamente existe un mayor nimero de fortalezas
correspondiente a 1,86 en comparacion con un 0,63 de debilidades, lo que
permite concluir que hay evidentes fortalezas internas, pero se requiere realizar
un andlisis detallado de las debilidades para visualizar espacios de correccioén o
bien proponer planes de mitigacion o mejora dependiendo de la variable

especifica o puntos de interés.

2.2.VARIABLES EXTERNAS VALORIZADAS

Respecto a la valoracion de las variables externas identificadas como
Oportunidades y Amenazas se llevd a cabo la matriz de evaluacion de factor
externo (MEFE).

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos para las variables

externas valorizadas.

Tabla 3
Valoracion oportunidades
OPORTUNIDADES -—
La presencia de agentes que promueven la innovacion de las TIC. 0,01 0,03
2 La inversién en | + D de los paises o continentes. 0,02 0,08
3. La aparicion de nuevas tecnologias relacionadas con la actividad de la empresa que
puedan provocar algun tipo de innovacion. 0,01 3 0,03
4. La promocion del desarrollo tecnoldgico que llevara a la empresa a integrar dichas
variables dentro de su estrategia competitiva. 0,01 3 0,03
5. Cambios en los gustos o en las modas que repercutan en el nivel de consumo. 0,02 4 0,08
6. La conciencia por la salud. 0,01 3 0,03
7. Cambios en la forma de comunicacion y relacién con los stakeholders 0,01 3 0,03
8. Otorgamiento de Certificaciones. 0,04 4 0,16
9. Derechos de propiedad intelectual. 0,04 4 0,16
10. Existencia de leyes que resguarden la salud y seguridad laboral. 0,03 4 0,12
11. Laregulacion de politicas econémicas del gobierno. 0,03 4 0,12
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Tabla 3
(Cont...)

OPORTUNIDADES P C | TP=PC |
12. Presencia de Leyes de proteccién medioambiental. 0,01 3 0,03
13. Regulacién sobre el consumo de energia y el reciclaje de residuos. 0,02 4 0,08
14. Preocupacién por el calentamiento global. 0,01 3 0,03
15. Concienciacion social ecolégica actual y futura. 0,01 3 0,03
16. Preocupacion por la contaminacion y el cambio climatico. 0,01 3 0,03
17. Cuando los consumidores compran o consumen en volumen. 0,01 3 0,03
18. Cuando los consumidores estan bien informados acerca de los productos o
servicios, precios y costos de los vendedores. 0,03 4 0,12
19. Cuando existe poca diferenciacién en los productos o servicios.
0,01 3 0,03
20. Cuando las fusiones y adquisiciones en la industria son comunes. 0,04 4 0.16

Subtotal (TPO) 1,3

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4
Valoracién amenazas

T e A LA P TPPC

La aparicion de tecnologias disruptivas que cambien las reglas del juego de muchos

sectores. 0,02 1 0,02
2. Cambios en los usos de la energia y consecuencias. 0,01 2 0,02
3. Nuevas formas de produccién y distribucion. 0,02 1 0,02
4. Velocidad de los cambios, y acortamiento de los plazos de obsolescencia. 0,02 1 0,02
5. Cambios en el nivel de ingresos. 0,01 2 0,02
6. La existencia de politicas locales, nacionales, continentales e incluso mundiales. 0,02 1 0,02
7. Las subvenciones publicas dependientes de los gobiernos. 0,01 2 0,02
8. Los posibles cambios de partidos politicos en los gobiernos, y sus ideas sobre la

sociedad y la empresa. 0,02 1 0,02
9. Adquisicion de Licencias. 0,01 2 0,02
10. Leyes sobre el empleo. 0,02 1 0,02
11. Presencia de Sectores protegidos o regulados. 0,01 2 0,02
12. Los ciclos econémicos del pais y de otros paises que son de potencial interés. 0,02 1 0,02
13. Los tipos de interés. 0,01 2 0,02
14. Lainflacién y los niveles de renta. 0,02 1 0,02
15. La segmentacion en clases econémicas de la poblacién y posibles cambios. 0,01 2 0,02
16. Los factores macroeconémicos propios del pais. 0,02 1 0,02
17. Los tipos de cambio o el nivel de inflacion que han de ser tenidos en cuenta para la

definicién de los objetivos econémicos de la empresa. 0,01 2 0,02
18. Latasa de desempleo. 0,02 2 0,04
19. La necesidad de lograr rapidamente economias de escala. 003 1 003
20. La necesidad de obtener tecnologia y conocimiento especializado. 0,04 1 0,04
21. Lafalta de experiencia. 0,02 1 0,02
22. Una fuerte lealtad del consumidor hacia determinadas marcas. 0,01 2 0,02
23. Las grandes necesidades de capital. 0,02 1 0,02
24. Lafalta de canales adecuados de distribucion. 0,01 2 0,02
25. Los altos aranceles. 0,02 1 0,02
26. La posesion de patentes. 0,02 1 0,02
27. La saturacién del mercado. 0,01 2 0,02
28. Cuando los precios de los servicios sustitutos son bajos o0 menores que los de los

servicios existentes. 0,02 1 0,02
29. Cuando existe poca publicidad de los servicios existentes. 0,03 1 0,03
30. Cuando hay poca lealtad en los consumidores. 0,02 1 0,02
31. Cuando el costo de cambiar de un servicio a otro sustituto es bajo para los

consumidores. 0,01 2 0,02
32. Cuando los consumidores pueden facilmente cambiarse a marcas competidoras o a

productos o servicios sustitutos. 0,01 2 0,02
33. Cuando existen pocas materias primas o insumos sustitutos. 0,01 2 0,02
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Tabla 4

(Cont...)
INENS P | C | TP=PC

Cuando los competidores aumentan en nimero y se van equiparando en tamafio y

capacidad. 0,01 2 0,02
35. Cuando la demanda por los productos o servicios de la industria disminuye. 0,01 2 0,02
36. Cuando las reducciones de precios se hacen comunes. 0,01 2 0,02
37. Cuando los costos fijos son altos. 0,02 1 0,02
38. Cuando el producto o servicio es perecedero. 0,01 2 0,02

Subtotal (TPA) S0

Resultado Total Ponderado MEFE (TPO+TPA)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados, el Resultado Total Ponderado de 2,12 obtenido
resulta por debajo de la media de valoracion de 2,5 definida, concluyendo que la
empresa no esta aprovechando ni potenciando las Oportunidades y a su vez no
esta evitando los posibles efectos negativos de las Amenazas.

Complementariamente, si se realiza una comparacion entre los subtotales
ponderados, podemos visualizar que efectivamente se evidencia un mayor
namero de oportunidades correspondiente a 1,3 en comparaciéon con un 0,82 de
amenazas, lo que implica un escenario favorable que refuerza el
aprovechamiento de las oportunidades afrontando las amenazas evitando o
atenuando los efectos negativos que estas pudiesen provocar en el
funcionamiento y posicionamiento de DataMet Consultores E.LLR.L. en el
mercado, situacion que se ve representada claramente en el grafico 12, donde
de acuerdo a las clasificaciones de los cuadrantes (Crecer y construir: I, 1l o IV.
Retener y mantener: Ill, V o VII. Cosechar o desinvertir: VI, VIl y 1), la empresa
cuenta con un ambiente interno fortalecido, lo que le permite avanzar en el
aprovechamiento de las oportunidades, es decir, crecer y construir a partir de las

oportunidades que le presenta el mercado, manteniendo las fortalezas actuales.
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SITUACION DE LA EMPRESA

3.5 | 1 1l
g
= 3
_ B
i 25 v Vi
= p
hel
o
1.5 Vil VIl IX
1
1 15 2 25 3 35 4

Atractivo del mercado de la industria

MEFE

Gréfico 12: Presentacion de la situacion de la empresa segun los
resultados MEFE v/s MEFI
Fuente: Elaboracion propia

Por consiguiente, a partir de los analisis hasta ahora realizados, en los
siguientes apartados se plantea el desarrollo de la propuesta estratégica que
permita mejorar y/o aumentar los valores promedios de las variables internas y
externas y a su vez constituya una base para la planificacion estratégica que
permitira implementar un sistema integrado de gestion enmarcado en la calidad
y la seguridad y salud en el trabajo en relacién con las normativas vigentes en

esta materia.
2.3.FODA JERARQUIZADO Y PRIORIZADO
A partir de los totales ponderados obtenidos para las variables internas

(fortalezas y debilidades) y para las variables externas (oportunidades y

amenazas), se realiz6 un ordenamiento de ellas, dando como resultado un
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analisis FODA jerarquizado, el cual fue validado por el Director General de

DataMet y el equipo de consultores asociados. Para su priorizacion, el equipo

estableci6 en punto de corte de un méaximo de 14 variables para cada uno de los

aspectos identificados, los que se presentan en el siguiente cuadro.

Cuadro 6
FODA priorizado

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Aprovecha los datos, la informacion y el
conocimiento.

F2: Impulsa la innovacion y aprovecha la tecnologia.

F3: Gestiona los activos y recursos.

F4: Compromiso en la definicién del propdsito y la
vision.

F5: Atrae, implica, desarrolla y retiene el talento referido
a las personas.

F6: Elabora y entrega la propuesta de valor.

F7: Transforma la organizacion para el futuro.

F8: Crea las condiciones para hacer realidad el cambio.

F9: Existe una buena comprension del ecosistema, de
las capacidades propias y de los principales retos
actuales y futuros.

F10: Alto compromiso por parte de la direccién para
estimular la creatividad y la innovacion.

F11: Dirige la cultura de la organizacién y refuerza los
valores.

F12: Se compromete en torno a un proposito, vision y
estrategia.

F13: Contribuye al desarrollo, bienestar y prosperidad
en relacién con la sociedad.

F14: Comunica y vende la propuesta de valor.

D1: Falta de precision en la identificacion y
entendimiento de las necesidades de los grupos de
interés.

D2: No se cuenta con un disefio ni implantacion de un
sistema de gestion y de gobierno.

D3: Débil construccion de relaciones sostenibles con los
clientes.

D4: Falta de actividades vinculantes para el desarrollo de
la estrategia.

D5: Es débil en asegurar y mantener su apoyo continuo
a inversores y reguladores.

D6: Es débil en la construccion de relaciones y no
asegura su compromiso para crear valor sostenible con
partners y proveedores.

D7: Necesita reforzar la gestion del funcionamiento y el
riesgo.

D8: No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de clientes.

D9: No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de partners y proveedores.

D10: No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de inversores y reguladores.

D11: No desarrolla ni implementa Indicadores de
resultados estratégicos.

D12: No desarrolla ni implementa Indicadores de
resultados operativos.

D13: No calcula ni analiza los posibles resultados de
percepcion de la sociedad.

D14: No calcula ni analiza los posibles resultados de la
percepcion de personas.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1: Otorgamiento de Certificaciones.
02: Derechos de propiedad intelectual.

03: Cuando las fusiones y adquisiciones en la industria
son comunes.

04: Existencia de leyes que resguarden la salud y
seguridad laboral.

O5: La regulacién de politicas econémicas del gobierno.
06: Cuando los consumidores estan bien informados
acerca de los productos o servicios, precios y costos de
los vendedores.

O7: La inversion en | + D de los paises o continentes.

08: Cambios en los gustos o en las modas que
repercutan en el nivel de consumo.

Al: La tasa de desempleo.

A2: La necesidad de obtener tecnologia y conocimiento
especializado.

A3: La necesidad de lograr rapidamente economias de
escala.

A4: Cuando existe poca publicidad de los servicios
existentes.

A5: Las grandes necesidades de capital.

A6: Cuando los costos fijos son altos.

A7: Cuando los precios de los servicios sustitutos son
bajos 0 menores que los de los servicios existentes.

A8: La aparicion de tecnologias disruptivas que cambien
las reglas del juego de muchos sectores.
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Cuadro 6
(Cont...)

OPORTUNIDADES AMENAZAS

09: Regulacién sobre el consumo de energia y el
reciclaje de residuos.

010: La aparicion de nuevas tecnologias relacionadas
con la actividad de la empresa que puedan provocar
algln tipo de innovacion.

011: Cambios en la forma de comunicacion y relacién
con los stakeholders

012: La presencia de agentes que promueven la
innovacion de las TIC.

013: La promocion del desarrollo tecnolégico que
llevara a la empresa a integrar dichas variables dentro
de su estrategia competitiva.

014: Cuando existe poca diferenciacion en los
productos o servicios.

A9: Adquisicién de Licencias.

A10: La posesion de patentes.

A1ll: Una fuerte lealtad del consumidor hacia
determinadas marcas.

A12: La falta de experiencia.
A13: La saturacion del mercado.

A14: Cuando la demanda por los productos o servicios
de la industria disminuye.

Fuente: Elaboracion propia

3. DETERMINACION DE LAS ESTRATEGIAS

Una vez jerarquizadas y priorizadas las variables, tanto internas como
externas, las cuales han sido clasificadas como Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas, a continuacién, se desarrollan una serie de
propuestas estratégicas, siguiendo la estructura de cruce de las variables FODA
(FO, FA, DO, DA), complementadas con el enfoque del analisis CAME,
corrigiendo las debilidades, afrontando las amenazas, manteniendo las fortalezas

explotando las oportunidades.
3.1.ESTRATEGIAS FO (OFENSIVAS)
Respecto a la formulacion de las estrategias ofensivas, también conocidas

como estrategias FO, a continuacién, se presenta una serie de propuestas

orientadas a explotar las Oportunidades, manteniendo las Fortalezas.
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Cuadro 7
Propuesta estrategias ofensivas

ESTRATEGIAS FO

EFO1: Robustecer el aprovechamiento de los datos, informacion y el conocimiento para consolidar la diferenciaciéon
de los servicios ofrecidos, lograr la fidelizacion y satisfaccion de los clientes. (F1, 08, O14).

EFO2: Potenciar la innovacioén e 1+D aprovechando el desarrollo tecnolégico y la aparicién de las nuevas tecnologias
nacionales e internacionales (F2, F10, O7, 010, 012.013).

EFO3: Mantener la atencion en nuevos fondos de financiamiento para aumentar el nivel de ingresos y de inversion.
(F3, O7).

EFO4: Mantener el compromiso y vinculacién de la direccion en torno al refuerzo de los valores, el propésito de la
empresa, vision y estrategia (F4, F11, F12, O11).

EFOS5: Asegurar el seguimiento de las normativas vigentes y aspectos legales, recomendables o exigibles del mercado
(F7, 01, 04, 05, 09).

EFOG6: Establecer canales con los partners estratégicos y stakeholders basadas en criterios de confianza y calidad
para estrechar la relacién y comunicacion. (F6, F14, 06, O11).

EFO7: Fomentar el bienestar y desarrollo del talento de sus colaboradores generando ambientes seguros y saludables,
enfatizados en la prevencion de los riesgos (F5, F8, F13, 02).

EFO8: Reforzar las condiciones para los retos actuales y futuros cambios resguardando la salud y seguridad de los
colaboradores y aliados estratégicos (F7, F8, F9, O3, O4).

Fuente: Elaboracion propia

3.2.ESTRATEGIAS FA (DEFENSIVAS)

Respecto a la formulacion de las estrategias defensivas, a continuacion, se
presenta una serie de propuestas orientadas a mantener las fortalezas,

afrontando las amenazas.

Cuadro 8
Propuesta estrategias defensivas

ESTRATEGIAS FA

EFA1: Responder eficientemente frente a los altos costos fijos para lograr rapidamente economias a escala a través
del aprovechamiento de los datos y el conocimiento del mercado. (F1, Al, A3, A6).

EFA2: Mantener la atencién en nuevos fondos de financiamiento para aumentar el nivel de ingresos y de inversion.
(A5, F3).

EFA3: Potenciar la innovacién e I+D aprovechando el desarrollo tecnoldgico y la aparicion de las nuevas tecnologias
nacionales e internacionales. (A2, F7).

EFAA4: Intensificar la publicidad que facilite el posicionamiento de la marca aportando valor a los clientes y
colaboradores (A4, Al11, F6, F14, F4, F12, F11).

EFAS5: Fomentar el bienestar y desarrollo del talento de sus colaboradores generando ambientes seguros y saludables,
enfatizados en la prevencion de los riesgos (A9, Al1l, A12, F5, F8, F13).

EFA6: Ampliar la oferta de consultoria y el desarrollo de servicios especificos logrando la captacion de nuevos clientes.
(A7, A11, A13, Al4, F1, F9, F10).

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.ESTRATEGIAS DO (REORIENTACION)

En relacion con la formulacion de las estrategias de reorientacion, a
continuacion, se presenta una serie de propuestas orientadas a corregir las

debilidades, explotando las oportunidades.

Cuadro 9
Propuesta estrategias de reorientacion

ESTRATEGIAS DO

EDO1.: Fortalecer el aprovechamiento de los datos, informacion y el conocimiento para consolidar la diferenciacion de
los servicios ofrecidos, lograr la fidelizacién y satisfaccién de los clientes. (D8, D9, D10, D11, D12, D13, D14, O1, O2,
08, 014).

EDO2: Fortalecer la relacién y comunicaciéon con los partners estratégicos y stakeholders basadas en criterios de
confianza y calidad. (D1, D3, D6, D5, 06, O11).

EDO3: Fortalecer la gestion y la implementacion de mecanismos de control aprovechando las buenas practicas,
informacion, conocimiento y la aparicion de las nuevas tecnologias nacionales e internacionales (D2, D4, D7, O7, O9,
010, 012.013).

EDO4: Garantizar el seguimiento leyes que resguarden la salud y seguridad laboral, enfatizando en la prevenciéon de
los riesgos para los retos actuales y futuros cambios (D7, O1, 02, O3, 04, 05, O9).

Fuente: Elaboracion propia

3.4.ESTRATEGIAS DA (SUPERVIVENCIA)

De acuerdo con la formulacion de las estrategias de supervivencia, a
continuacion, se presenta una serie de propuestas orientadas a corregir las

debilidades, afrontando las amenazas.

Cuadro 10
Propuesta estrategias de supervivencia

ESTRATEGIAS DA

EDAL: Intensificar la publicidad que facilite el posicionamiento de la marca aportando valor a los clientes y
colaboradores (D1, D3, D5, D6, A4, A 11, A13, Al4).

EDA2: Fomentar el compromiso de todos los colaboradores sobre la calidad y la mejora continua en los procesos de
la empresa. (D2, D4, D7, A1, A2, A3, A6, A8).

EDA3: Ampliar la oferta de consultoria y el desarrollo de servicios especificos logrando la captacion de nuevos clientes.
(D4, D5, D7, A7, Al1, Al13, Al4).

EDAA4: Articular de forma integrada las competencias y el desarrollo el talento atrayendo y manteniendo a los
colaboradores en ambientes seguros y saludables, enfatizados en la prevencion de los riesgos. (D4, D5, D7, A2, Al,
Al12).
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Cuadro 10
(Cont...)

ESTRATEGIAS DA

EDAG: Vigorizar el aprovechamiento de los datos, informacion y el conocimiento para consolidar la diferenciacion de
los servicios ofrecidos, lograr la fidelizacion y satisfaccién de los clientes. (D8, D9, D10, D11, D12, D13, D14, A7, Al1,

A13, Al4).

Fuente: Elaboracion propia

3.5.PROPUESTA ESTRATEGICA CONSOLIDADA

En el siguiente cuadro, se presenta la propuesta estratégica completa que

incluye todas las estrategias desarrolladas, orientadas a mantener los puntos

fuertes, corregir los puntos débiles, explotar oportunidades y afrontar las

amenazas a través de las fortalezas.

Cuadro 11
Propuesta estratégica

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

EFO1: Robustecer el aprovechamiento de los datos,
informacién y el conocimiento para consolidar la diferenciacion
de los servicios ofrecidos, lograr la fidelizacién y satisfaccién
de los clientes. (F1, 08, 014).

EFO2: Potenciar la innovacion e |+D aprovechando el
desarrollo tecnolégico y la aparicion de las nuevas tecnologias
nacionales e internacionales (F2, F10, O7, 010, 012.013).
EFO3: Mantener la atencion en nuevos fondos de
financiamiento para aumentar el nivel de ingresos y de
inversion. (F3, O7).

EFO4: Mantener el compromiso y vinculacién de la direccion
en torno al refuerzo de los valores, el propésito de la empresa,
vision y estrategia (F4, F11, F12, O11).

EFO5: Asegurar el seguimiento de las normativas vigentes y
aspectos legales, recomendables o exigibles del mercado (F7,
01, 04, 05, 09).

EFO6: Establecer canales con los partners estratégicos y
stakeholders basadas en criterios de confianza y calidad para
estrechar la relacién y comunicacion. (F6, F14, O6, O11).
EFO7: Fomentar el bienestar y desarrollo del talento de sus
colaboradores generando ambientes seguros y saludables,
enfatizados en la prevencion de los riesgos (F5, F8, F13, 02).
EFO8: Reforzar las condiciones para los retos actuales y
futuros cambios resguardando la salud y seguridad de los
colaboradores y aliados estratégicos (F7, F8, F9, O3, O4).

EDO1: Fortalecer el aprovechamiento de los datos,
informacién y el conocimiento para consolidar la
diferenciacion de los servicios ofrecidos, lograr la
fidelizacion y satisfaccion de los clientes. (D8, D9, D10,
D11, D12, D13, D14, 01, 02, 08, 014).

EDO2: Fortalecer la relacién y comunicacién con los
partners estratégicos y stakeholders basadas en criterios
de confianza y calidad. (D1, D3, D6, D5, O6, O11).

EDOS3: Fortalecer la gestion y la implementacion de
mecanismos de control aprovechando las buenas
practicas, informacion, conocimiento y la aparicion de las
nuevas tecnologias nacionales e internacionales (D2, D4,
D7, O7, 09, 010, 012.013).

EDOA4: Garantizar el seguimiento leyes que resguarden la
salud y seguridad laboral, enfatizando en la prevencion de
los riesgos para los retos actuales y futuros cambios (D7,
01, 02, 03, 04, 05, 09).
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Cuadro 11
(Cont...)

ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

EFA1: Responder eficientemente frente a los altos costos fijos
para lograr rapidamente economias a escala a través del
aprovechamiento de los datos y el conocimiento del mercado.
(F1, A1, A3, A6).

EFA2: Mantener la atencibn en nuevos fondos de
financiamiento para aumentar el nivel de ingresos y de
inversion. (A5, F3).

EFA3: Potenciar la innovaciéon e I1+D aprovechando el
desarrollo tecnolégico y la aparicién de las nuevas tecnologias
nacionales e internacionales. (A2, F7).

EFAA4: Intensificar la publicidad que facilite el posicionamiento
de la marca aportando valor a los clientes y colaboradores (A4,
All, F6, F14, F4, F12, F11).

EFAS5: Fomentar el bienestar y desarrollo del talento de sus
colaboradores generando ambientes seguros y saludables,
enfatizados en la prevencién de los riesgos (A9, A11, A12, F5,
F8, F13).

EFA6: Ampliar la oferta de consultoria y el desarrollo de
servicios especificos logrando la captacion de nuevos clientes.
(A7, Al1, A13, Al4, F1, F9, F10).

EDA1: Intensificar la publicidad que facilite el
posicionamiento de la marca aportando valor a los clientes
y colaboradores (D1, D3, D5, D6, A4, A 11, A13, Al4).
EDA2: Fomentar el compromiso de todos los
colaboradores sobre la calidad y la mejora continua en los
procesos de la empresa. (D2, D4, D7, A1, A2, A3, A6, A8).
EDA3: Ampliar la oferta de consultoria y el desarrollo de
servicios especificos logrando la captacion de nuevos
clientes. (D4, D5, D7, A7, Al1, Al13, Al4).

EDAA4: Articular de forma integrada las competencias y el
desarrollo el talento atrayendo y manteniendo a los
colaboradores en ambientes seguros y saludables,
enfatizados en la prevencion de los riesgos. (D4, D5, D7,
A2, Al, A12).

EDAS: Vigorizar el aprovechamiento de los datos,
informacion y el conocimiento para consolidar la
diferenciacion de los servicios ofrecidos, lograr la
fidelizacion y satisfaccion de los clientes. (D8, D9, D10,
D11, D12, D13, D14, A7, Al1, A13, Al4).

Fuente: Elaboracion propia

En los siguientes apartados se realizara una seleccion, priorizacion y ajuste

en caso de ser requerido, de las estrategias propuestas en relacién con los

objetivos estratégicos, articulando todos los componentes de la planificacién

estratégica disefiada.

4. DISENO DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

4.1. MISION-VISION

En el siguiente cuadro se presenta la misién actual y la propuesta desarrollada

de acuerdo con los requerimiento y analisis realizados.
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Cuadro 12
Propuesta misién 2022

MISION ACTUAL

3

MISION PROPUESTA

Somos un grupo de expertos dedicados a crear
valor para nuestros clientes a través de la
implementacion de modelos de Governance y
Data Management que fortalezcan el proceso de
produccion de informacidn en empresas que
emplean un enfoque Data Driven para la toma
de decisiones estratégicas.

Somos un equipo de expertos que trabaja con
pasion y excelencia, en un ambiente seguro,
sano y colaborativo, comprometido con entregar
un servicio de consultoria integral de calidad a
nuestros clientes que buscan emplear el enfoque
Data Driven para la toma de decisiones
estratégicas.

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 13
Propuesta vision 2025

VISION ACTUAL

Ser reconocidos por nuestros clientes como un
importante aliado estratégico, alcanzando
prestigio en los servicios que ofrecemos,

convirtiéendonos en referentes de la materia.

EEE—

VISION PROPUESTA

En 2025 convertirnos en el principal aliado
estratégico, logrando consolidar nuestros
servicios de consultoria de calidad, resguardando
y potenciando los espacios de innovacion,
seguridad y salud de nuestros colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.VALORES

Cuadro 14
Propuesta valores 2022-2025

VALORES ACTUALES

SS———) VALORES PROPUESTOS

Eticay respeto
Base para la construccibn de relaciones
duraderas con nuestros clientes y colaboradores.

Competencia técnica

Formaciébn de excelencia de nuestros
colaboradores en los servicios que ofrece nuestra
empresa.

Eticay respeto
Construccion de relaciones duraderas
nuestros clientes y colaboradores.

con

Compromiso con nuestros clientes

Conocer, comprender y anticipar las necesidades
de nuestros clientes, con el objeto de poder
satisfacerlos adecuadamente y entregar un
servicio de calidad.




Cuadro 14
(Cont...)

VALORES PROPUESTOS

Compromiso con nuestros colaboradores
Resguardar la seguridad y la salud de nuestros
colaboradores garantizando un ambiente basado
en la honestidad, transparencia, perseverancia y
trabajo en equipo.

Trabajo colaborativo
Basado en la honestidad, mejora continua,
humildad, humor y perseverancia.

Orientacion al éxito del cliente

Enmarcado en conocer, comprender y anticipar
las necesidades del cliente, con el objeto de
poder satisfacerlos adecuadamente.

Competencia técnica

Formacion de  excelencia de  nuestros
colaboradores altamente calificados, competentes
y con sélidos principios y valores, tanto en
habilidades técnicas como en habilidades claves
(liderazgo y trabajo en equipo).

Fuente: Elaboracion propia

4.3.POLITICA INTEGRADA

Nuestra politica integrada se traduce en la optimizacion del funcionamiento,

aumento de la productividad e innovacion y satisfaccion de las partes

interesadas, donde a través de la implementacién de nuestro Sistema Integrado

de Gestién (SIG), buscamos garantizar los siguientes principios:

7

« Mejorar continuamente todas las actividades y niveles de la empresa logrando

la satisfaccion de nuestros clientes, seguridad y salud laboral de nuestros

colaboradores.

nuestros procesos.

< Promover el desarrollo y aplicacién de tecnologias de vanguardia en todos

< Incentivar el desarrollo y retencion del talento en nuestros colaboradores

mediante capacitacion, entrenamiento, igualdad de oportunidades y trabajo

en equipo.
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< Agilizar la comunicacioén interna y externa fortaleciendo los vinculos existentes
dentro de nuestra empresa, con nuestros clientes, proveedores y aliados
estratégicos.

< Entregar servicios de consultoria integrales de calidad conforme a las
especificaciones, estandares técnicos Yy normativas nacionales e
internacionales vigentes de cualquier indole que involucren el funcionamiento
y alcance de la empresa.
DataMet Consultores E.I.R.L. respalda econémicamente el mantenimiento y

la mejora continua de su SIG, donde todos colaboradores y partners estratégicos

estan llamados a cumplir y hacer cumplir esta politica.

4.4.OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Considerando los objetivos estratégicos 2020-2023 definidos por la empresa,

los cuales corresponde a:

Aumentar las ventas de los servicios de consultoria ofrecidos.
Mejorar la experiencia y satisfaccion de los clientes.

Entregar servicios de calidad y excelencia técnica.

0N PR

Contar con profesionales, consultores y analistas especializados.

A continuacion, de acuerdo con los parametros establecidos en este proyecto
final de grado, en base a los antecedentes y a los resultados obtenidos de los
andlisis, tanto internos como externos, se presentan los objetivos estratégicos
propuestos para 2022-2025.
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Cuadro 15
Objetivos estratégicos segun perspectiva

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OF1: Incrementar los ingresos por ventas de los servicios de
consultoria ofrecidos.

OCL1.: Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes a través
de la propuesta de valor.

OC2: Estrechar la relacion y comunicacion entre los clientes y la
empresa.

OC3: Atraer nuevos clientes del sector publico y privado.

Financiera (F)

Cliente (C)
OC4: Aumentar la participacién en el mercado.

OCS5: Mejorar la imagen de la marca.

OP1: Entregar servicios de calidad y excelencia técnica.
OP2: Mejorar continuamente los procesos a través de la

Procesos internos implementacién del SIG en calidad y SST.

(P)

OP3: Diversificar los servicios de consultoria aumentando la oferta.

OCA1l: Contar con colaboradores altamente especializados y
capacitados.

OCAZ2: Generar ambientes seguros y saludables.

Conocimiento y OCAGS: Optimizar el uso de tecnologias nacionales e internacionales.

Aprendizaje (CA . - . >
P e (CA) OCA4: Aumentar los espacios para actividades de innovacion e 1+D.

OCADb5: Mejorar la gestion interna de manera integral.

OCAG6: Promover una cultura de calidad y seguridad laboral en la
empresa.

Fuente: Elaboracioén propia

4.5.ESTRATEGIAS PRIORIZADAS

De acuerdo con los objetivos estratégicos definidos y el analisis realizado a
través de la matriz cuantitativa de planeacién estratégica MCPE (ver Anexo D), a
continuacion, se presenta la consolidacion, ajuste y priorizacion de las estrategias

desarrolladas.

% E1: Robustecer el aprovechamiento de los datos, informacion y el
conocimiento técnico especializado para consolidar la diferenciacion de los

servicios ofrecidos.
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<,

E2: Fomentar el compromiso y participacion de los colaboradores en los
procesos de fortalecimiento estratégico enmarcados en la mejora continua.
E3: Mantener el compromiso y vinculacion de la direccion en torno al
refuerzo de los valores, el propésito de la empresa, vision, estrategia y la
gestion de calidad.

E4. Establecer canales de comunicacion con los partners estratégicos y
stakeholders basadas en criterios de confianza y calidad.

E5: Intensificar la publicidad que facilite el posicionamiento de la marca
aportando valor a los clientes y colaboradores.

E6: Potenciar la innovacion e 1+D aprovechando el desarrollo tecnoldgico y
la aparicion de las nuevas tecnologias nacionales e internacionales.

E7: Ampliar la oferta de consultoria y el desarrollo de servicios especificos.
E8: Mantener la atencion en nuevos fondos de financiamiento para
aumentar el nivel de ingresos y de inversion.

E9: Responder eficientemente frente a los altos costos fijos para lograr
rapidamente economias a escala a través del aprovechamiento de los datos
y el conocimiento del mercado.

E10: Fortalecer la gestion y la implementacion de mecanismos de control
aprovechando las buenas practicas, informacion, conocimiento y la
apariciéon de las nuevas tecnologias nacionales e internacionales.

E11: Articular de forma integrada las competencias, el desarrollo y retencion
del talento atrayendo y manteniendo a los colaboradores en ambientes
seguros y saludables, enfatizados en la prevencion de los riesgos.

E12: Garantizar el seguimiento de las normativas vigentes y aspectos
legales, recomendables o exigibles del mercado y que resguarden la salud
y seguridad laboral, enfatizando en la prevencion de los riesgos para los

retos actuales y futuros cambios.
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4.6.MAPA ESTRATEGICO E INDICADORES

Perspectiva
Financiera

Perspectiva
Cliente

Perspectiva
Procesos de
Negocio

Perspectiva
Crecimiento y
Aprendizaje

Misién: Somos un grupo de expertos dedicados a crear valor para nuestros clientes a través de la
implementacion de modelos de Governance y Data Management que fortalezcan el proceso de
produccion de informacién en empresas que emplean un enfoque Data Driven para la toma de

decisiones estratégicas.

OF1: Incrementar los ingresos por ventas de los
servicios de consultoria ofrecidos.

OC1.: Satisfacer las OC2: Estrechar
necesidades y larelaciony OC3: Atraer nuevos OC4: Aumentar OCS5: Meiorar la
expectativas de los comunicacion clientes del sector la participacion 5Ll
clientes a través de la entre los clientes publico y privado. en el mercado.

imagen de la marca.

propuesta de valor. y la empre

X . OP2: Mejorar continuamente

OP1: Entregar servicios de los procesos a través de la

cahda?y excelencia implementacion del SIG en
e, calidady SST.

OP3: Diversificar los
servicios de consultoria
aumentando la oferta.

Figura 21: Mapa estratégico propuesto
Fuente: Elaboracion propia
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ESTRATEGIA

PERSPECTI

VA

Cuadro 16

Cuadro de Mando Integral (CMI)

OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR

FORMA DE
CALCULO

‘ MEDICI INICIATIVAS

ON

ASOCIADAS

RESPONSA
BLE

(Utilidad bruta afio t - los
a gastos e impuestos / *Por *Por | *Por | *Por Balance generaly | Encargado de
El: Robu_stecer el Utilidad neta ingresos totales afio t) x definic | definiv | definir | definir | 2nual estado de personas y
aprovechamiento de los 100 resultados finanzas
datos, informacion y el OF1: Incrementar los rr -

Lo P . Margen de (Utilidad operacional N N N N Balance general y | Encargado de
conoc!m]ento técnico FINANCIERA | IM9résos por lventas utilidad afio t/ventas netas afio Por Por Por Por 1 anual estado de personas y
especializado para de los servicios de operacional t) X100 definic | definir | definir | defini resultados finanzas
consolidar la consultoria ofrecidos. 22 (NGmero de ventas
diferenciacion de los Indicador de alcanzadas afio Balance general y | Encargado de
servicios ofrecidos. cumplimiento Ynamero total de ventas 90% 94% | 98% | 100% | anual estado de personas y

de ventas . o resultados finanzas
planificadas afio t) x100
E1l: Robustecer el (quero de c~llentes Medicién Encargado de
aprovechamiento de los Indicador de safisfechos alno t encuesta comunicacion
: ” : i ) > ( 90% 94% 98% | 100% | anual : " h '
datos, informacion y el nog:leSidS;C}:iacer Ia)s/ Satisfaccion éﬁ::rﬂ:;oetr?éieifa dos 8 8 8 > | satisfaccion de estrategia y
Zg;gg:gi‘fg:j% tecg;crg CLIENTE expectativas de los afio t) x100 usuarios web
: clientes através de la - . Medicién Encargado de
consolidar la Deteccion de Namero de nuevos AN
diferenciacién de los propuesta de valor. nuevos servicios (proyectos) >=1 >=2 >=3 >=4 | anual ggf:;si; de Zg{?;g'cizc'on’
servicios ofrecidos. servicios detectados necesidades web glay
(NUmero de actividades
Cumplimiento desarrolladas afio t/ Encargado de
. plan de Numero total de Plan de comunicacion,
5 . - 90% 94% 98% 100% | anual y . A
Ba: Establgcer_,canales X comunicacione | actividades : : : : comunicaciones estrategia y
de comunicacién con OC2: Estrechar la s programadas afio t) web
los partners relaciéon y %100
estratégicos y CLIENTE comunicacién entre (Namero de clientes
stakeholders basadas los clientes y la articinantes en Encargado de
en criterios de confianza empresa. Participacion i%stangias de Plan de comur?icaci()n
y calidad. articip las de 85% | 90% | 95% | 98% | anual ° -acion,
clientes comunicacion afio t/ comunicaciones estrategia y
Numero total de clientes web
afio t) x100
: . Estudio de
Egﬁsﬁr:t]grl;:r la o;erta d; OC3: Atraer nuevos | Incremento del | Nimero de clientes afo mercado y Coordinador de
. i a - nu i >=0 >=1 >=2 >=3 | anual i0
desarrollo de servicios CLIENTE ;Il;ir;itce;y sroia\lladsoector Eﬁgﬂzg de ;ﬁr;utr-nlero de clientes u 2:35:?(::;1C|0n de proyectos
especificos. ’ 0
especializados
E7: Ampliar la oferta de OC4: Aumentar la (Ventas totales de la Informe de
consultoria y el T, Ventas por tipo | empresa afio t/ ventas *Por *Por *Por *Por . Coordinador de
- CLIENTE participacion en el e o hal hal hal .| anual ingresos por
desarrollo de servicios mercado de servicio totales del sector afio t) definir | definir | definir | definir venta proyectos
especificos. ) x100
ES5: Intensificar  la (Numero de camparias
pglszili:cif::mt?gst;ac(ljlge Iea{ OC5: Mejorar la Cumplimiento realizadas afio t Eg;irrﬂzggigs
p CLIENTE . y ! plan de INUmero total de 90% 94% 98% | 100% | anual Plan de marketing A !
marca aportando valor a imagen de la marca. marketin camparias programadas estrategia y
los clientes y 9 afio g xlOOp 9 web
colaboradores.
Cumplimiento (NUmero de actividades tlj;ci)%zn;?o?;cto
programa de reallza}d_asl Numero total 90% 04% 08% | 100% | anual solicitado por Coordinador de
servicio de de actividades servicio de proyectos
consultoria programadas) x100 A
consultoria
(NUmero de tareas
Tiempo de completadas en fecha tF:;%galr'zm?odicto
p definida /NGUmero total 030 proy! Coordinador de
respuesta a 90% 94% | 98% | 100% | anual solicitado por
ltas de tareas completadas servicio de proyectos
El: Robustecer el consu en fecha planificada) torf
aprovechamiento de los x100 consuftoria
datos, |n_forma0|or,1 y el OP1: Entregar Programa de
conocimiento - técnico | PROCESOS | (o iioe e calidad y (Ntmero de actividades trabajo proyecto
especializado para | INTERNOS | oo 1oncia técnica. Cumplimiento | € seguimiento por servicio de
consolidar la P realizadas/Namero total consultoria Coordinador de
diferenciacién de | de actividades S 90% 94% 98% | 100% | semestral e "
erenciacion de los de sequimiento de actividades de solicitado (item proyectos
servicios ofrecidos. 9 seguimiento acompafiamiento
programadas) y especificaciones
técnicas).
Fecha de finalizacién Programa de
efectiva del proyecto trab%‘o royecto
Tiempo de (dias habiles) — Fecha <=60 <=40 | <=30 | <=20 0ajo proy Coordinador de
N - - - . anual solicitado por
entrega de finalizacion dias dias | dias | dias o proyectos
proyectada del proyecto servicio d,e
. P consultoria
(dias habiles)

1 *pPor definir; Estas metas seran definidas internamente por la empresa de acuerdo con balance general

2020-2021, el estado de resultados actualizado y el Informe de ingresos por venta afio 2021.
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PERSPECTI

VA

OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR

Cuadro 17
(Cont...)

FORMA DE
CALCULO

META

2023

2024

MEDICI
ON

INICIATIVAS
ASOCIADAS

RESPONSA
BLE

ESTRATEGIA
E3: Mantener el
compromiso y

vinculacién de la
direccién en torno al

OP2: Mejorar
continuamente los

(NUmero de procesos
estandarizados y

Plan de
formalizacion,
documentacién y

refuerzo de los valores, PROCESOS procesos a travgs de | Levantamiento documentados / 90% 04% 08% | 100% | anual sistematizacion Coordinador de
. INTERNOS la implementacién de procesos P de procesos por proyectos
el propdsito de la del SIG en calidad y NUmero total de Bizagi y
empresa, vision, SST. procesos claves) x100 metodologia
estrategia y la gestion BPM
de calidad. )
Estudio de
E8: " Mantener a OP3: Diversificar los . - mercadoY,
atencién en nuevos servicios de Numero de servicios presentacion de
fondos de PROCESOS . Incremento de ofrecidos afio t - _ _ _ _ servicios Coordinador de
N - consultoria 3 . >=0 >=1 >=2 >=3 | anual 0
financiamiento para INTERNOS aumentando la la oferta Numero de servicios especializados proyectos
aumentar el nivel de oferta ofrecidos afio t-1 segun nuevas
ingresos y de inversion. ’ necesidades
detectadas.
E11: Articular de forma (cantidad de
integrada las - capacitaciones Encargado de
competencias, el Actividades de | o7 das/cantidad 90% | 94% | 96% | 100% | anual Plande personas y
” i capacitacion o capacitacion "
desarrollo y retenciéon OCAL: Contar con capacitaciones finanzas
del talento atrayendo y | CONOCIMIEN | colaboradores programadas) x 100
manteniendo a los TOY altamente _
colaboradores en | APRENDIZAJE | especializados y Namero de
ambientes seguros y capacitados. » colaboradores . Encargado de
saludables, enfatlzados Rotacion de permanentes afio t - >0 »z1 522 >=3 | anual personas y
en la prevencion de los personal Namero de finanzas
riesgos. colaboradores
permanentes afio t-1
E12: Garantizar el (Namero total de
seguimiento de las Indicador de colaboradores i Encargado de
i i : - : . Encuesta de clima
normativas vigentes y Satisfaccion satisfechos/ Nimero 90% 94% | 96% | 100% | anual laboral personas y
aspectos legales, interna total de colaboradores : finanzas.
recomendables o encuestados) x100
exigibles del mercadoy | CONOCIMIEN | OCA2: Generar
que resguarden la salud TOY ambientes seguros y (Ntmero total de tareas
y seguridad laboral, | APRENDIZAJE | saludables. de mantenimiento Programa de
enfatizando en la ivi i i6 Encargado de
ne Actividades preventivo completadas 90% 04% 06% | 100% | anual prevencién de ersonas
prevencion  de  los preventivas / Numero total de tareas riesgo y salud gnanzas y
riesgos para los retos de mantenimiento laboral.
actuales y futuros preventivo planificadas)
cambios.
E10:  Fortalecer la
gestion y la
implementacion de
mecanismos de control - (NUmero de tecnologia
OCA3: Optimizar el " = p
aprovechando - las | CONOCIMIEN uso de tecnologias | Incremento de utilizadas ar)ot Numero Coordinador de
buenas practicas, TOY nacionales e | Tecnologias de tecnologia utilizadas 90% 94% | 96% | 100% | anual FOVECtoS
informacicn, APRENDIZAJE | 18C0M855 9 afio t-1/Nimero de proy
conocimiento 'y la ’ tecnologia afio t-1)x100
aparicion de las nuevas
tecnologias nacionales
e internacionales.
E6: Potenciar la
innovacion e 1+D
Horas laborales
aprovechando el OCA4: Aumentar los . ' o
desarrollo tecnolégico y CONOCIMIEN espacios para | Indicador de invertidas en &I+ afio _ . . _ Coordinador de
o TOY - t- Horas laborales >=200 | >=250 | >=300 | >=400 | anual
la aparicion de las APRENDIZAJE actividades de | Horas en 1&I+D invertidas en I1&1+D afio proyectos
nuevas tecnologias innovacion e 1+D. 1
nacionales e
internacionales.

94




ESTRATEGIA

PERSPECTI

VA

OBJETIVO
ESTRATEGIC
0

INDICADOR

Cuadro 18
(Cont...)

FORMA DE
CALCULO

2022

META

2023

2024

2025

MEDICI
ON

INICIATIVAS
ASOCIADAS

RESPONSA
BLE

E10: Fortalecer la
gestion y la
implementacién de
mecanismos de control
aprovechando las
buenas préacticas,
informacién,

conocimiento y la
aparicion de las nuevas

(NUmero de actividades

tecnologlas nacionales | CONOCIMIEN | OCS: Mejorar la Cumplimiento realizadas afio t / nimero Coordinador de

e internacionales. TOY gestion interna de SIG | total de actividades 90% | 94% | 96% | 100% | anual Programa SIG rovectos
APRENDIZAJE | manera integral. programa o proy

E9: Responder programadas afio t) x100

eficientemente frente a

los altos costos fijos

para lograr rapidamente

economias a escala a

través del

aprovechamiento de los

datos y el conocimiento

del mercado.

Egrﬁpron'ziosrgemar e): (NL’J_mero de actividades

participacion  de  los OCA6: Promover reallz_adas para promover

colaboradores en los CONOCIMIEN | una cultura - de Cumplimiento la 9a||dadySST afiot Coordinador de

procesos de TOY calidad programa SIG /ndmero total de 90% 94% 96% | 100% | anual Programa SIG proyectos
APRENDIZAJE | seguridad laboral actividades programadas

fortalecimiento
estratégico enmarcados
en la mejora continua.

en la empresa.

para promover la calidad y
SST afio t) x101

Fuente: Elaboracion propia

95




CONCLUSIONES

En cuanto a la identificacidon y valorizacion de las variables externas e internas
correspondientes al macro y microentorno que permitieron dar cuenta de la
situacion actual de DataMet Consultores E.I.LR.L., se destaca una fuerte y muy
instalada capacidad para el aprovechamiento de los datos, la informacion y el
conocimiento técnico especializado, junto al impulso de la innovacion, la
investigacion y el desarrollo (1+D), el aprovechamiento de la tecnologia, y el
involucramiento y alto compromiso de la direccion para estimular la creatividad y
el resguardo de sus colaboradores.

En cambio, su mayor debilidad apunta a la falta de precisibn en la
identificacion y entendimiento de las necesidades de los grupos de interés y el
no contar con un disefio ni implantacion de un sistema de gestion y de gobierno,
gue le permita fortalecer sus procesos, disminuyendo el aprovechamiento de las
oportunidades identificadas, enfrentando muy parcialmente las amenazas que el
mercado actual presenta junto a la lealtad del consumidor hacia determinadas
marcas e incluso la disminucion de la demanda por los servicios en la industria.

Bajo este escenario, se desarrollaron una serie de estrategias cruzadas, que
tienen como propdsito, robustecer el aprovechamiento de las oportunidades
evitando posibles amenazas, a partir de la mantencién de las fortalezas y
disminucion de las debilidades identificadas.

Dentro de las principales estrategias formuladas se encuentra, el
fortalecimiento del aprovechamiento de los datos, informacién y el conocimiento
técnico especializado para consolidar la diferenciacion de los servicios ofrecidos,
lograr la fidelizacion y satisfaccion de los clientes; fomentar el compromiso de
todos los colaboradores sobre la calidad y la mejora continua en los procesos de
la empresa, manteniendo el compromiso y vinculacién de la direccién en torno al
refuerzo de los valores, el propésito de la empresa y la vision estratégica.

Ademas, se propone estrechar la relacion y comunicacioén con los partners

estratégicos y grupos de interés, basadas en criterios de confianza y calidad;
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entre otras estrategias que permitiran alcanzar los objetivos formulados bajo las
cuatro perspectivas estratégicas, que forman parte de la planificacion estratégica
desarrollada.

A su vez, se replanteo la mision, vision y valores, los cuales incorporan la
calidad y salud laboral como parte del pilar fundamental de funcionamiento y
proyeccion.

Se desarrollo una propuesta de politica integrada, la que alienada a los
requerimientos propuestos por la ISO 9001: 2015 e ISO 45.001:2018, refuerza el
compromiso con la mejora continua para lograr la satisfaccion de los clientes,
seguridad y saludar laboral de los colaboradores; la promocion del desarrollo,
retencion del talento; el fortalecimiento de los vinculos existentes dentro de la
empresay el seguimiento y cumplimiento de la normativa para entregar servicios
de consultoria de calidad.

Posteriormente, para las estrategias asociadas y para cada objetivo
estratégico, se desarrollaron diversos indicadores que permitieran medir su
desempefio, ademas del establecimiento de metas para los proximos 4 afos,
dando como resultado un Cuadro de Mando Integral que permitirA  hacer
seguimiento de los resultados conseguidos en cada objetivo de forma breve,
claray sencilla.

Respecto al CMI, es importante mencionar que los objetivos planteados,
metas e indicadores definidos en esta propuesta de planificacién estratégica,
podran ir cambiando en el tiempo, a medida que la empresa lo estime necesario,
dado que se encuentra en un proceso de adaptacidn a nuevos escenarios
econOémicos, sociales, exigencia y comportamiento de los consumidores, entre
otros aspectos.

Finalmente, segun el objetivo general planteado al inicio de este proyecto final
de grado, se ha logrado establecer la planificacion estratégica para los afios 2022
a 2025 para la implantacion de un sistema integrado de calidad segun normas
ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018 en DataMet Consultores E.L.R.L.,

estableciendo y ampliando los temas estratégicos desde donde fue posible
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establecer el CMI que involucra a los responsables de la empresa alineando a
todos los colaboradores en torno a la mejora continua y el seguimiento de los
requisitos normativos vigentes en materia de calidad, salud y seguridad en el

trabajo.
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RECOMENDACIONES

Para que la propuesta de planificacion estratégica para la implementacion de

un Sistema Integrado de Gestion de la Calidad segun normas ISO 9001:2015 e

ISO 45001:2018 desarrollada en este proyecto final de grado logre un efecto real

en la DataMet Consultores E.l.LR.L. y consiga hacerla mas competitiva y ésta

alcance el posicionamiento en el mercado que compite, se recomienda:

e Internalizar la propuesta de planificacion estratégica con los partners
estratégicos de DataMet Consultores E.ILR.L y colaboradores, recoger
opiniones y responder a las dudas de modo de seguir haciéndolos parte del
proceso de fortalecimiento estratégico iniciado.

e Actualizar y crear archivo de registro de balances anuales y estado de
resultado para la formulacibn de metas reales que permita instalar
eficientemente los indicadores financieros propuestos en el CMI.

e Discutir de forma periédica el desempefio de los objetivos planteados en el
CMI pudiendo tomar las medidas pertinentes para corregir cuando no se
alcancen las metas esperadas.

e Considerar la implementacién de un programa de trabajo SIG que permita
definir con claridad las actividades a desarrollar (corto y mediano plazo),
presupuesto requerido y responsables, considerando los registros
documentados con el fin de controlar e ir planificando o ajustando las acciones
futuras.

e Formular un plan de comunicacién estratégica y marketing que responda a
los objetivos planteados, donde se detallen actividades, responsables y
colaboraciones externas, en caso de ser requerido.

e Reforzar la medicion de la encuesta satisfaccion de usuarios, registro y
analisis, junto a la medicion de la encuesta deteccion de necesidades,
logrando obtener los cruces de informacion necesarias que sirvan de base
para la propuesta de diversificacion de los servicios de consultoria y asi

aumentar la oferta, lograr la retencion y captacion de nuevos clientes.
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Realizar un estudio del mercado actual (dados los avances tecnologicos y la
aparicién de nuevas empresas) segun nuevas necesidades detectadas.
Formalizar el plan de capacitacion anual a realizar, comunicarlo
eficientemente y transparentar el proceso de postulacion y financiamiento
individual en caso de ser requerido, cuando se ven involucradas empresas
externas que entregan certificaciones a los capacitados.

Ampliar el programa de prevencion de riesgo y salud laboral, vinculando la
accion de un comité que resguarde las acciones planificadas, el cumplimiento
normativo y promueva las actividades necesarias de clima, tomando en

consideracion los resultados de la encuesta de clima laboral a implementar.
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CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION
ANALISIS INTERNO

RESPONSABLE GESTION e-mail:
CUESTIONARIO: )
3 Desde Hasta
PERIODO DE REALIZACION:
dd mm aaaa dd mm aaaa
IDENTIFICACION PARTICIPANTE Cargo: e-mail:

OBJETIVO GENERAL:

Identificar mediante la autoevaluacién los puntos fuertes y areas de mejora que
afectan en el funcionamiento y posicionamiento de la empresa.

MODALIDAD:

Cuestionario autoadministrado gestionado a través de correo electrénico.

ANTECEDENTES GENERALES

Este cuestionario ha sido elaborado en base al Modelo EFQM 2019.

INSTRUCCIONES DE LLENADO

Para cada uno de los puntos presentes en este cuestionario, debera indicar con una
cruz (X) en la casilla que corresponda, si usted esta:
e  Totalmente en Desacuerdo (TD)
En Desacuerdo (D)
Indiferentes, ni de acuerdo ni desacuerdo (IND)
De Acuerdo (A)
Totalmente de Acuerdo (TA)
Nota: Las respuestas son de caracter obligatorio, es decir, no debe dejar respuestas
en blanco.

MODULO 1: DIRECCION

CRITERIO 1: PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

1.1 | Definir el propésito y la vision.

D D D | A TA

a) La direccién de la empresa comprende la importancia de que su propésito sea reconocido como

beneficioso para su ecosistema.
b) La direccién de la empresa define un propdsito que proporciona inspiracion, resaltando la importancia y

el valor de su actividad y que resulta atractivo a todos sus grupos de interés.
o) La direccion de la empresa utiliza su propdésito para crear una visién que motive a todos sus grupos de

interés.
d) La direccion de la empresa implica a sus grupos de interés, en definir, en dar forma y en comunicar su

proposito y vision.
) La direccion de la empresa identifica las areas en las que debe alcanzar resultados sobresalientes, de

manera sostenida, para conseguir su vision.

1.2 | Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés.

a) | Ladireccién de la empresa identifica los grupos de interés de su ecosistema.
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MODULO 1: DIRECCION

CRITERIO 1: PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

La direccién de la empresa da prioridad a los grupos de interés que considera clave que son los que

) potencialmente pueden facilitar o impedir el logro de su propdsito, vision y estrategia.

c) | Ladireccién de la empresa comprende cémo su propdsito y vision afectan a estos grupos de interés.

d) La direccion de la empresa identifica las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave
teniendo en cuanta su propdsito y vision

e La direccion de la empresa analiza los comportamientos y relaciones de sus grupos e interés clave, y
como pueden afectarle.

f) | Ladireccién de la empresa examina y comprende las estrategias de sus grupos de interés clave.

9 La direccién de la empresa evallia coémo pueden afectar las estrategias de sus grupos de interés clave a

su proposito, vision y modelo de negocio, y actlia en consecuencia

ecosistema para entender cudles son sus principales retos actuales y futuros.

1.3 | Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos.
\ TD D IND A TA

La direccion de la empresa examina y comprende su ecosistema, incluidas las mega tendencias (un

a) conjunto de aspectos de la sociedad y del entorno que se dirigen inexorablemente hacia una direccién,
transformando los comportamientos, los valores y los habitos de consumo, cuyo impacto es global y de
largo plazo), y las consecuencias en él de los objetivos de desarrollo sostenible.

b) La direccion de la empresa analiza diferentes escenarios y reacciona adecuadamente a cualquier
impacto que puedan tener sobre su propésito, vision, estrategia y resultados.

c) | Ladireccién de la empresa conoce el potencial de sus capacidades actuales.

d) La direccién de la empresa desarrolla sistemas para optimizar el impacto sobre su propésito, vision,
estrategia y resultados.
La direccion de la empresa investiga y entiende las dinamicas del mercado, actuales y futuras, y el

e) | impacto que pueden tener sobre su propésito, vision y estrategia, desarrollando respuestas adecuadas a
las mismas

f) La direccion de la empresa evalla y valora los datos, informacion y conocimiento recogidos de su

interés claves.

1.4 | Desarrollar la estrategia.
‘ D D N | A TA

La direccién de la empresa desarrolla la estrategia y un conjunto de prioridades estratégicas

a) | relacionadas que abordan los principales retos identificados, asegurandose de que se desarrollan y
llevan a cabo acciones, cuando sea necesario, para marcar el ritmo de su ecosistema.

b) La direccién de la empresa traduce la estrategia y las prioridades estratégicas en objetivos de
rendimiento e iniciativas de transformacion.

o) La direccion de la empresa implica a sus grupos de interés clave en la definicion de la estrategia para
favorecer su compromiso, despliegue y comunicacion.

d) La direccién de la empresa desarrolla modelos de negocio que se ajustan a su propésito, vision y
estrategia.
La direccion de la empresa actualiza y adapta las prioridades estratégicas para reflejar las tendencias del

e) | mercado, de las redes sociales, el aprendizaje interno y la informacién procedente de los grupos de

interés clave, contribuir a la estrategia y a la toma de decisiones.

1.5 | Disefiar e implantar un sistema de gestién y de gobierno.
\ D D N | A TA
La direccién de la empresa disefia e implanta un sistema de gestion (del funcionamiento y del
a) | rendimiento) y de gobierno, alineando con sus aspiraciones y que responde a su estrategia, a su
evolucién en el ecosistema, a sus propias capacidades ya los principales desafios.
b) La direccion de la empresa establece un sistema de gobierno corporativo que permita a los grupos de
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c)

MODULO 1: DIRECCION

CRITERIO 1: PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

La direccién de la empresa define e implanta un calendario de revision del sistema de gobierno, que se
adapta a la velocidad de los cambios en el ecosistema y que facilita el seguimiento de la implantacion de
la estrategia y orienta el funcionamiento y las prioridades de trasformacion.

d)

La direccién de la empresa se asegura de que la gestién del funcionamiento y de la transformacion y los
sistemas de reporte estén construidos de acuerdo con la forma de trabajar de la organizacién, para
facilitar la informacién puntual y la transparencia con los grupos de interés clave.

e)

La direccién de la empresa se asegura de cumplir con los principales requerimientos gubernamentales,
legales y regulatorios.

MODULO 1: DIRECCION

CRITERIO 2: CULTURA DE LA ORGANIZACION Y EL LIDERAZGO.

2.1

Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores.

La direccion de la empresa comprende y orienta su cultura para alinearla con el propésito e identifica

a . ) B
) cuando hay necesidad de reajustarla

b) La direccion de la empresa refuerza sus valores, traduciéndolos en normas y conductas deseadas que
se promueven, comunican y manifiestan.
La direccién de la empresa transmite los comportamientos deseados en cuanto a ética, integridad y

c) | conciencia social, asegurando que sus personas incorporan estos comportamientos deseados a sus
propias actuaciones

d) La direccién de la empresa manifiesta y promueve la preocupacién por el medioambiente y la escasez de
recursos, alertando sobre la importancia de ser socialmente responsable con el entorno.
La direccién de la empresa alinea los sistemas de evaluacion, reconocimiento y retribucién con sus

e) | valores, con el fin de fomentar la cultura organizativa deseada, celebrando los logros que se van
obteniendo.

f) La direccién de la empresa identifica, reconoce y promueve a otros referentes de su ecosistema que

estan liderando el camino hacia un futuro méas sostenible para todos.

permiten gestionar el cambio con éxito.

2.2 | Crear las condiciones para hacer realidad el cambio.
D) D | A TA

a) La direccion de la empresa trabaja con sus grupos de interés clave para crear las condiciones en las que
conseguir que los cambios con éxito sean la norma.

b) La direccion de la empresa crea un ambiente en el que puedan desarrollarse actitudes de “no
culpabilizacién” y un espacio donde experimentar, equivocarse y aprender de errores.

o) La direccion de la empresa cultiva un espiritu de aprendizaje para hacer realidad su estrategia,
estimulando la mejora continua y, a su vez, la transformacion de la empresa.
La direccion de la empresa establecer el ritmo de cambio y demuestra mediante sus acciones, la

d) | necesidad, beneficios y consecuencias de cualquier cambio relacionado con su propésito, vision y
estrategia.

e La direccion de la empresa aprende de las experiencias de cambio anteriores y define estrategias que

para evitar que el mismo error se repita

2.3 | Estimular la creatividad y la innovacion.
D ) N | A TA

a) La direccion de la empresa entiende la importancia y los beneficios de focalizarse en la creatividad, la

innovacién y el pensamiento disruptivo para alcanzar su propdésito, vision y estrategia.
b) La direccion de la empresa establece metas y objetivos ambiciosos que estimulan la creatividad, la

innovacion y el pensamiento disruptivo.

La direccion de la empresa promueve una cultura en la que se fomenta la creatividad, la innovacion y el
c) | pensamiento disruptivo y, cuando se produce un fallo, su causa se identifica rapidamente y se comparte
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MODULO 1: DIRECCION

CRITERIO 2: CULTURA DE LA ORGANIZACION Y EL LIDERAZGO.

La direccion de la empresa desarrolla la cultura y el conocimiento practico que facilitan la puesta en

d) marcha de los diferentes tipos de mejora utilizando para ello las herramientas y técnicas necesarias.
e) La direccién de la empresa, en el nivel correspondiente, participa en redes de aprendizaje y colaboracion
para identificar oportunidades de creatividad, innovacién y pensamiento disruptivo.
f) La direccion de la empresa busca oportunidades de benchmarking externo para estar al dia de las
Ultimas tendencias y oportunidades de innovacion.
2.4 | Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, vision y estrategia.

La direccion de la empresa comunica eficazmente a sus grupos de interés clave su propdsito, vision y

a - ) : - ) I
) estrategia, para obtener su confianza y compromiso, creando un ambiente abierto y de tranquilidad

b) La direccion de la empresa fomenta y aprecia un feedback sincero en todo lo relativo a su propésito,
vision y estrategia.
La direccién de la empresa transmite a sus grupos de interés clave, el impacto y relevancia de sus

c) | contribuciones especificas al propésito, vision y estrategia, explicandoles la importancia de obtener y
mantener alineados con el propésito, vision y estrategia.

d) La direccién de la empresa reconoce, celebra y comparte con sus grupos de interés clave cada éxito

alcanzado, para ayudar a reforzar las conductas deseadas

MODULO 2: EJECUCION.

CRITERIO 3: IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES.

reaccionar de forma 4gil y adecuada.

3.1 | Clientes. Construir relaciones sostenibles.
™ D IND | A TA
a) Se han identificado y clasificado a los clientes en base a criterios definidos, por ejemplo: caracteristicas
sociales, diferencias en necesidades y expectativas, comportamientos de usuario o comprador, etc.
b) Se mantiene relacion con los clientes durante todas las etapas de creacion de valor sostenible, incluso
en aquellas fases en las que no hay creacion de valor en uso.
0 Se comprenden las necesidades de comunicacion y contacto directo de los diferentes segmentos de
clientes.
Se han establecido canales de comunicacion que facilitan a los clientes interactuar con la organizacién y
d) | proporcionar feedback sobre la experiencia de cliente, al tiempo que ayudan a que la organizacién pueda

la organizacion

3.2 | Personas. Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento.
™ D IND | A TA

a) Se ha desarrolla una estrategia y planes para la gestion de las personas que apoyan la estrategia global
y los planes de la organizacion.
La empresa se adapta a los cambios en las necesidades y expectativas de sus empleados actuales y

b) | futuros, teniendo en cuenta, por ejemplo, el cambio en sus expectativas sobre la cultura y el liderazgo, la
paridad y el equilibrio de género, la diversidad e inclusién, o el entorno de trabajo deseado.
Desde la empresa se facilita que las personas de su organizacién comprendan la necesidad de cambiar

c) | eidentifiqguen oportunidades para desarrollar su conocimiento y capacidades, teniendo en cuenta su
propésito, visién y estrategia.

d) Desde la empresa, se empodera a las personas de su organizaciéon para que comuniquen y compartan
eficazmente sus experiencias y aprendizajes con otros integrantes del ecosistema.

) Se ha creado un entorno en el que las personas de la organizacién pueden prosperar y en el que se
favorece su bienestar.

f) La Direccion de la empresa dirige de forma proactiva, recompensa, reconoce y cuida a las personas de
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MODULO 2: EJECUCION.

CRITERIO 3: IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES.

3.3

Inversores y reguladores. Asegurar y mantener su apoyo continuo.

™ D  IND | A TA

Se han identificado a los inversores y reguladores clave que poseen un interés financiero, legal y

a) P : p )
administrativo en la empresa, y comprende sus necesidades y expectativas.

b) La Direccién de la empresa se implica con sus inversores y reguladores clave en sus objetivos de mejora
y transformacion y en la definicion de su estrategia global.

o) La Direccién de la empresa se asegura de que las relaciones con sus inversores y reguladores clave
sean mutuamente beneficiosas.

d) La gestion de la empresa es transparente y desde su Direccién se rinde cuentas a los inversores y

La Direccién de la empresa utiliza su propdsito, vision y estrategia para comprender y enfocar de manera

reguladores, estableciendo y manteniendo un alto nivel de confianza en todo momento.

Sociedad. Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad.

35

a I :

) clara su contribucion a su comunidad

b) Desde la empresa se establece, desarrolla y mantiene una relaciéon con los grupos de interés clave de su
comunidad, encaminada al beneficio mutuo de la empresa y su comunidad
Se utilizan canales de comunicacion gue facilitan a la comunidad interactuar con la empresay su

c) | personaly proporcionar feedback sobre sus experiencias, asi como que ayudan a que la empresa
reaccione de forma 4gil y adecuada.

d) La gestion de la empresa es transparente y desde su Direccién se rinde cuentas a este grupo de interés

clave (la sociedad), estableciendo y manteniendo un alto nivel de confianza

Partners y proveedores. Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor sostenible.

D D N | A TA

Se han segmentado a los partners y proveedores clave de la empresa, de acuerdo con su propoésito,

a) o }
vision y estrategia.

b) La Direccién de la empresa se asegura de que sus partners y proveedores clave actien alineados con su
estrategia.

) La Direccion de la empresa se asegura de que la relacién con partners y proveedores se establece en
base a la trasparencia, integridad y responsabilidad mutuas y se mejora

d) Se ha establecido una relacién de confianza con partners y proveedores clave con el objetivo de crear
valor sostenible.

e) Se trabaja, proactivamente, con los partners y proveedores clave, para apalancarse en la culturay el

entendimiento de ambas partes con el fin de alcanzar un beneficio mutuo.

MODULO 2: EJECUCION.

CRITERIO 4: CREAR VALOR SOSTENIBLE.

4.1 | Disefar el valor y como se crea.
D ) N | A TA
a) La empresa es capaz de identificar lo que le diferencia de otros, incluyendo a la competencia cuando sea
relevante, y lo convierte en la parte esencial del valor que crea.
b) La Direccién de la empresa y el personal responsable se implica con sus grupos de interés clave en el
proceso de desarrollo para co-crear y maximizar el valor.
Se ha desarrollado un catalogo de productos, servicios y soluciones alineado con el propésito de la
c) | empresay con las necesidades y expectativas, actuales y futuras, de su publico objetivo, existente y
potencial.
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MODULO 2: EJECUCION.

CRITERIO 4: CREAR VALOR SOSTENIBLE.

Se ha disefiado la propuesta de valor y los sistemas para crearla, reflejando en el ciclo de vida de los
d) | productos, servicios y soluciones, de manera responsable, el impacto en la salud, seguridad publica y
medioambiente

Se utilizan herramientas cuantitativas y cualitativas de investigacion de mercado, encuestas a clientes y
otros sistemas de obtener informacion y precepciones del entorno, para desarrollar y mejorar la
propuesta de valor y las etapas de creacién de valor.

4.2 | Comunicay vende la propuesta de valor.

D) D  mp | A TA

Se comunica lo que diferencia a la empresa de otros y su propuesta de valor con mensajes atractivos
para sus clientes, actuales y potenciales, y otro posible publico objetivo.

Se aprovecha, de forma responsable, las redes de contacto e influencias de la empresa y su personal, en
b) | el mundo fisico y digital, para potenciar una imagen positiva de la empresa, de lo que le diferencia de
otros y de la propuesta de valor.

Se han planificado e implantado estrategias y sistemas especificamente destinados a vender lo que le

c) | diferencia a la empresa de otros y su propuesta de valor, asi como sus productos, servicios y soluciones,
a su publico objetivo.

Se facilita la relacién con el publico objetivo de la empresa, ofreciéndole su apoyo, tanto antes como
después de la relacion comercial, favoreciendo, asi la venta con éxito de la propuesta de valor.

4.3 | Elaborar y entregar la propuesta de valor.

a)

Estan planificados e implantados sistemas eficaces y eficientes para crear el valor, asegurandose de que
el valor creado esté alineado con el propésito de la empresa.
La empresa y sus diferentes areas/departamentos/facultades entregan la propuesta de valor (productos,
b) | servicios y soluciones), segin lo prometido, satisfaciendo o superando las
expectativas de su publico objetivo.
La empresa y sus diferentes areas/departamentos/facultades entrega sus productos, servicios y
soluciones minimizando el impacto negativo en la sociedad y el medioambiente.

Se aconseja al publico objetivo de la empresa sobre el uso responsable de sus productos, servicio y
soluciones

4.4 | Disefar e implantar la experiencia global.

D D N | A TA

Se utiliza la percepcién, entendimiento y el conocimiento de los grupos de interés clave para definir la
experiencia global de relacién con la propia empresa.

Se ha planificado e implantado un sistema que permite establecer un seguimiento consistente, continuo y
b) | eficaz de las diferentes fases de la creacién de valor, incorporando mediciones relevantes de los puntos
de contacto adecuados.

Se aprovechan todas las oportunidades de personalizar la experiencia global para cada grupo de interés
clave, asi como los productos, servicios y soluciones que la empresa ofrece

a)

La empresa se asegura de que su personal dispone de los recursos, competencias y poder de decision
necesarios para maximizar la experiencia global de sus grupos de interés clave.

Se han disefiado e implantado y se utilizan en los momentos oportunos sistemas de feedback que

e) | permiten a la empresa mejorar las distintas etapas de creacion de valor de sus productos, servicios y
soluciones.

MODULO 2: EJECUCION.

CRITERIO 5: GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA TRANSFORMACION

5.1 | Gestionar el funcionamiento y el riesgo.
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MODULO 2: EJECUCION.

CRITERIO 5: GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA TRANSFORMACION

D
Se ha planificado e implantado un sistema de gestion para asegurar una vinculaciéon coherente entre

a i L h - . h
) proposito, vision, estrategia y los objetivos de creacion de valor sostenible de la empresa y resultados
b) Se utiliza el sistema de gestion de la empresa para promover mejoras fundamentadas (basadas en
hechos), eficaces y con resultados en los productos, servicios y soluciones
o) Se gestionan proyectos y se mejoran los procesos utilizando informacion del sistema de gestion de la

empresa.

d) Se identifican riesgos y se evalla su impacto potencial en las prioridades estratégicas de la empresa, su
funcionamiento, los resultados deseados y las posibles oportunidades.

Se han planificado e implantado planes para gestionar el riesgo desde diferentes perspectivas: cultural,
e) | estratégica, operativa, financiera, legal, normativa, social o tecnoldgica (incluyendo los riesgos de las

tecnoloiias de la informacion i los desafios de la ciberseiuridadi.

5.2 | Transformar la organizacion para el futuro.

\ D D IND | A TA
Se identifican las necesidades de cambio y transformacion teniendo en cuenta su propoésito, estrategia,
a) | objetivos de creacién de valor sostenible y resultados, asi como examina su ecosistema para prever los
principales retos y oportunidades del futuro

La Direccion de la empresa adapta su estrategia y su modelo de negocio actual, para satisfacer

b) | necesidades futuras, e implanta nuevos modelos de negocio basados en los retos y oportunidades
previstos para el futuro.

Se ha construido una estructura organizativa en la empresa que permite alcanzar su propositivo, visién y

©) estrategia.

d) Se ha construido una estructura organizativa en la empresa que tiene en cuenta enfoques innovadores
para adaptarla, basandose en los principales retos y oportunidades previstos para el futuro.

e) Se han planificado e implantado y se utilizan metodologias de trabajo agiles, al tiempo que proporcionan

la estabilidad necesaria para gestionar las operaciones actuales de la empresa.

f) Se redisefia, cuando es necesario, la creacion de valor y otros procesos organizativos de la empresa,
basandose en las necesidades operativas y de futuro

5.3 | Impulsar la innovacién y aprovechar la tecnologia.

\ D ) N | A TA
El personal de la empresa tiene las capacidades, recursos y herramientas necesarias (proporcionadas
a) | por la misma empresa) para desarrollar y mantener la creatividad, la innovacién y el pensamiento
disruptivo

Desde la empresa se aprovecha las innovaciones para el apoyo para la mejora en su actividad actia y
su transformacion en el futuro.

En la empresa se evallia y explota el potencial de las nuevas tecnologias para apoyar la creacion de
c) | valor, la mejoras en su infraestructura y la capacidad de respuesta y flexibilidad de sus procesos y
proyectos.

Se introducen desarrollos relevantes en tecnologias existentes y emergentes, basandose en los

d) | principios de la economia circular, para maximizar el beneficio tanto para los grupos de interés como
ara la propia empresa.

b)

5.4 | Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento.

La Direccién de la empresa identifica los datos que necesita para apoyar sus planes de transformacién y
a) | gestionar los productos, servicios y soluciones que ofrece actualmente y conseguir la informacién
esencial que le pueda faltar.

En los niveles pertinentes de la empresa, se utilizan herramientas y metodologias analiticas avanzadas
b) | de gestion de datos, incluyendo modelos predictivos, para extraer valor de los datos, obtener informacion
(til y tomar decisiones fundamentadas

En los niveles pertinentes de la empresa se convierte los datos en informacion y conocimiento para

c) | generar ideas e innovaciones con el fin de desarrollar productos, servicios y soluciones, que contribuyan
a la creacion de valor sostenible, con la posibilidad de desarrollarlos conjuntamente
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d)

MODULO 2: EJECUCION.

CRITERIO 5: GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA TRANSFORMACION

Se garantiza desde la empresa que los datos, informacién y conocimiento se tratan y utilizan de manera
ética, respetando las necesidades y derechos de quienes los proporcionan

e)

5.5

a)

Desde la empresa se asegura, protege y maximiza el conocimiento Unico que posee (por ejemplo, la
propiedad intelectual)

Gestionar los activos y recursos.

Se utilizan recursos financieros de manera equilibrada y sostenible para garantizar el éxito actual y la
inversion futura de la empresa.

b)

Se identifica y gestiona de manera responsable los activos financieros (liquidez, capital e inversiones)
que son vitales para la estrategia, el funcionamiento y las necesidades de transformacién de la empresa

c)

Se identifica y gestiona de manera responsable los activos tangibles (infraestructura comercial, como,
por ejemplo: cadena logistica, bienes inmobiliarios, tecnologia y maquinaria) que son vitales para la
estrategia, el funcionamiento y las necesidades de transformacién de la empresa.

d)

Se identifica y gestiona de manera responsable los activos intangibles (datos, propiedad de la
organizacion, tecnologias y software desarrollados por la propia organizacién, marca, fondo de comercio,
etc.) que son vitales para la estrategia, el funcionamiento y las necesidades de transformacion de la
empresa.

e)

Se identifica e incorporan metodologias y métodos coherentes e innovadores para lograr el maximo
aprovechamiento de los activos recursos de la empresa que impulsan los objetivos de funcionamiento y
transformacion, tanto a corto como a largo plazo, de acuerdo con las necesidades cambiantes de la
propia empresa y el mercado.

Se determinan los activos y recursos que ya no necesita la empresa (para su actividad actual o futura) y
se desechan de manera responsable, basandose en los principios de la economia circular.

MODULO 3: RESULTADOS.

CRITERIO 6: PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

6.1 | Resultados de percepcion de clientes.
™ D | A TA
a) | Se utilizan indicadores que miden la experiencia general de los clientes en su trato con la empresa.
b) Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los clientes con la cultura de la empresa, su actitud y
el nivel de compromiso de su personal
o) Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con la marca y reputacién de la empresa,
incluyendo su impacto social y ambiental.
d) Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con los productos, servicios y soluciones
ofertados por la empresa.
e) Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los clientes con el uso de la innovacién que se hace
desde la empresa para mejorar sus productos, servicios y soluciones.
f) Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con uso de la tecnologia por la empresa y
su personal, para aportar valor sostenible.
g) | Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los clientes con entrega y servicio postventa.
h) Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los clientes con la eficacia y eficiencia de los canales
de comunicacion utilizados.
6.2 | Resultados de la percepcion de personas.
a) Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa con la cultura, valores,
normas, etc. de la empresa.
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MODULO 3: RESULTADOS.

CRITERIO 6: PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en relacién con su

) experiencia trabajando en la propia empresa, incluyendo cdmo se gestiona el cambio.
o) Se utilizan indicadores que miden la percepcion del personal de la empresa con el compromiso y los
logros de la propia empresa en cuanto a paridad y equilibrio de género, diversidad e inclusion.
d) Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en cuento a la forma en que
la propia empresa se esta adaptando a futuros modelos de trabajo
e) Se utilizan indicadores que miden la percepcion del personal de la empresa en cuanto al apoyo que

recibe de la propia empresa en lo referente a la conciliacion entre el trabajo y la vida familiar.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en cuanto al apoyo que

f) | recibe de la propia empresa en lo referente a su empoderamiento, reconocimiento y

desarrollo profesional.

Se utilizan indicadores que miden la percepcion del personal de la empresa en lo referente al ambiente
de trabajo, la remuneracion y los beneficios.

9)

h) Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en lo referente a la gestion y
mejora de su desempefio en el puesto de trabajo.

Se utilizan indicadores que miden la percepcion del personal de la empresa en lo referente a la

) reputacion de la propia empresa, incluyendo su papel de lider en su ecosistema.

i Se utilizan indicadores que miden la percepcion del personal de la empresa en lo referente a los
J procesos de comunicacion interna.
K) Se utilizan indicadores que miden la percepcion del personal de la empresa en lo referente a los

mecanismos de atraccion y retencion del talento.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en lo referente a como se
1) | ejecuta la estrategia de la propia empresa, la contribucién de las personas a dicha ejecucién y su grado

de confianza en el futuro de la emiresa.

6.3 | Resultados de percepcion de inversores y reguladores.

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en lo
referente a su gestion financiera, seguridad y sostenibilidad.

b) Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la empresa en lo
referente a su estructura de gobierno, transparencia, responsabilidad y comportamiento ético.

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en lo
referente a la responsabilidad social y ambiental de la empresa.

d) Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la empresa en lo
referente a su gestion de riesgos y el cumplimiento normativo.

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en lo
referente a la marca y reputacion de la propia empresa.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la empresa en lo
f) | referente a los productos, servicios y soluciones ofertados y a la aplicacién de la innovacion en los
procesos, productos, servicios y soluciones.

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en lo
referente a su capacidad de anticiparse al futuro y detectar megatendencias y afrontarlas con éxito

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en lo
referente a su experiencia general en el trato con la empresa

6.4 | Resultados de percepcion de la sociedad.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de la sociedad en lo referente a la capacidad de la
empresa para satisfacer las expectativas de su comunidad.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de la sociedad en lo referente al impacto que la
b) | gobernanza de la empresay su nivel de transparencia y comportamiento ético tienen sobre la
comunidad.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de la sociedad en lo referente al impacto que las
operaciones de la empresa tienen sobre la comunidad
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MODULO 3: RESULTADOS.

CRITERIO 6: PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de la sociedad en lo referente a la sostenibilidad de las

) contribuciones de la empresa a la comunidad por sus practicas econémicas, sociales y ambientales

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de la sociedad en lo referente al compromiso de la
empresa para avanzar hacia la economia circular.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de la sociedad en lo referente al compromiso y logros de
f) | la empresa en reducir la desigualdad, en incrementar la diversidad e incluso y en alcanzar el equilibrio de

iénero.

6.5 | Resultados de percepcion de partners y proveedores.

e)

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto a su experiencia en el trabajo con la empresa

a)

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
b) | respecto al compromiso y los logros de la empresa en cuanto a creacion y el trabajo para el beneficio
mutuo.

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con

c) 4 - P .
respecto al grado de implantacion de nuevas tecnologias y cambios en la empresa.

d) Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa con
respecto al compromiso social de la empresa

e) Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con

respecto al compromiso y logros alcanzados por la empresa en el avance hacia la economia circular.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa con
f) | respecto a la contribucién de la empresa con la gestion y mejora del rendimiento de los partners y
proveedores clave.

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa con

9) respecto a la comunicacion y gestién de las relaciones con la empresa

h) Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto a la estructura de gobierno, transparencia y ética de la empresa y sus practicas.

D) Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa con

respecto a la sostenibilidad de la relacion mutua

MODULO 3: RESULTADOS.

CRITERIO 7: RESULTADOS ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS.

7.1 | Indicadores de resultados estratégicos.

a) | Se utilizan indicadores de carécter estratégico para medir los objetivos estratégicos de la empresa

Se utilizan indicadores de caracter estratégico que miden los logros alcanzados en la empresa en la
consecucion de su propoésito.

c) | Se utilizan indicadores de caracter estratégico que miden el rendimiento financiero de la empresa

Se utilizan indicadores de caracter estratégico que miden el cumplimiento de las expectativas de los
grupos de interés clave de la empresa.

Se utilizan indicadores de caracter estratégico que miden los logros alcanzados en la empresa en la
creacion de valor sostenible.

7.2 | Indicadores de resultados operativos.

Se utilizan indicadores de caracter operativo que permiten predecir el rendimiento financiero de la
empresa.

a)
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MODULO 3: RESULTADOS.

CRITERIO 7: RESULTADOS ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS.

b) Se utilizan indicadores de caracter operativo que permiten predecir el rendimiento no financiero de la
empresa.

o) Se utilizan los indicadores de caracter operativo que permiten predecir el rendimiento futuro de la
empresa con un determinado grado de certeza.

d) Se utilizan indicadores de caracter operativo que permiten predecir el cumplimiento de las expectativas
de los grupos de interés clave de la empresa.

e) Se utilizan indicadores de caracter operativo que miden los resultados de la gestion del funcionamiento
de la empresa

f) Se utilizan indicadores de caracter operativo que miden los resultados de la transformacion de la
empresa
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Consultores

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
ANALISIS EXTERNO

RESPONSABLE ENTREVISTA | Investigador TFG
MODALIDAD | Telefénica
FECHA REALIZACION:
ENTREVISTADO | Director General DataMet Consultores E.I.R.L.

OBJETIVO GENERAL

Identificar si los factores y aspectos que afectan o impactan en el funcionamiento y
posicionamiento de la empresa corresponde a una Oportunidad o Amenaza.

INDICACIONES GENERALES

Para cada una de las preguntas presentes en este cuestionario, debera indicar en cada
factor o aspecto, si este corresponde a una posible Oportunidad o Amenaza. En caso
contrario debera indicar que No aplica en la actualidad.

De ser necesario, podra complementar su respuesta "Comentarios".

Factores Politicos

MODULO 1: MACROENTORNO

Identificacién de factores del macroentorno.

N°1 | ¢ Cual(es) de los siguientes factores asociados a la clase politica, considera usted que corresponden a una Oportunidad o
Amenaza para la empresa?
Oportunidad-Amenaza Comentarios
a) | La existencia de politicas locales, nacionales, continentales e incluso mundiales.
b) | Las subvenciones publicas dependientes de los gobiernos.
c) | Las modificaciones en los tratados comerciales.
d) Los posibles cambios de partidos politicos en los gobiernos, y sus ideas sobre la

sociedad y el funcionamiento de las empresas.

Factores Econémicos

N2 | ¢Cual(es) de las siguientes cuestiones econémicas, actuales y futuras, considera usted que corresponde a una
Oportunidad 0 Amenaza para la empresa?
Oportunidad-Amenaza ‘ Comentarios
a) | Los ciclos econémicos del pais y de otros paises que son de potencial interés.
b) | La regulacién de politicas econémicas del gobierno.
c) | Los tipos de interés.
d) | Lainflacién y los niveles de renta.
e) | Lasegmentacion en clases econémicas de la poblacion y posibles cambios.

Los factores macroeconémicos propios del pais.
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MODULO 1: MACROENTORNO

Identificacién de factores del macroentorno.

9)

Los tipos de cambio que han de ser tenidos en cuenta para la definicion de los objetivos
econdmicos de la empresa.

h)

La tasa de desempleo.

Factores Socioculturales

N3 | ¢ Cual(es) de los siguientes aspectos de la sociedad, considera usted que corresponden a una Oportunidad o Amenaza para
la empresa?
Oportunidad-Amenaza ‘ Comentarios
a) | Cambios en los gustos o en las modas que repercutan en el nivel de consumo.
b) | Cambios en el nivel de ingresos.
c) | La conciencia por la salud.
d) | Cambios en la forma de comunicacion y relacién con los stakeholders.
f) Cambios en el nivel poblacional, tanto a nivel de natalidad, como de mortalidad o
esperanza de vida.
g) | Rasgos religiosos de interés.

Factores Tecnoldgicos

N°4 | ¢ Cual(es) de los siguientes factores relacionados con los avances tecnologicos, considera usted que corresponden a
Oportunidades o0 Amenazas para la empresa?
Oportunidad-Amenaza ‘ Comentarios
a) | La presencia de agentes que promueven la innovacién de las TIC.
b) | Lainversién en | + D de los paises o continentes.
) La aparicién de nuevas tecnologias relacionadas con la actividad de la empresa que
puedan provocar algin tipo de innovacion.
d) La aparicion de tecnologias disruptivas que cambien las reglas del juego de muchos
sectores.
e La promocién del desarrollo tecnolégico que llevara a la empresa a integrar dichas
variables dentro de su estrategia competitiva.
f) | Cambios en los usos de la energia y sus consecuencias.
g) | Nuevas formas de produccion y distribucion.
h) | Velocidad de los cambios, y acortamiento de los plazos de obsolescencia.

Factores Ecoldgicos

N5 | ¢ Cual(es) de los siguientes factores, referidos a los posibles cambios normativos referidos a la ecologia y a la conciencia
social de este movimiento, considera usted que corresponden a Oportunidades o Amenazas para la empresa?
a) | Presencia de leyes de proteccion medioambiental.
b) | Regulacién sobre el consumo de energia y el reciclaje de residuos.
c) | Preocupacion por el calentamiento global.
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MODULO 1: MACROENTORNO

Identificacién de factores del macroentorno.

d)

Concienciacion social ecoldgica actual y futura.

e)

Preocupacion por la contaminacion y el cambio climatico.

Factores Legales

N°6 | ¢ Cual(es) de los siguientes factores referidos a la normativa legal (nacional e internacional), considera usted que
corresponden a Oportunidades o Amenazas para la empresa?
Oportunidad-Amenaza Comentario
a) | Adquisicion de Licencias.
b) | Otorgamiento de Certificaciones.
c) | Leyes sobre el empleo.
d) | Derechos de propiedad intelectual.
e) | Existencia de leyes que resguarden la salud y la seguridad laboral.

f)

Presencia de sectores protegidos o regulados.

MODULO 2: MICROENTORNO

Identificacion de los aspectos del microentorno.

Entrada de nuevos competidores
N°1 | ¢Cual(es) de los siguientes aspectos que actlan como una barrera de entrada potencial a la industria de empresas que
ofrecen el mismo tipo de servicio, considera usted que corresponden a Oportunidades o Amenazas para la empresa?
Oportunidad-Amenaza ‘ Comentario

a) | Lanecesidad de lograr rapidamente economias de escala.

b) | La necesidad de obtener tecnologia y conocimiento especializado.

c) | Lafalta de experiencia.

d) | Una fuerte lealtad del consumidor hacia determinadas marcas.

e) | Las grandes necesidades de capital.

f) | La falta de canales adecuados de distribucion.

g) | Los altos aranceles.

h) | La falta de acceso a materias primas o insumos.

i) | Lanecesidad de posesién de patentes.

j) | La saturacién del mercado.
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MODULO 2: MICROENTORNO

Identificacion de los aspectos del microentorno.

Ingreso de productos sustitutos

2 ¢, Cual(es) de los siguientes escenarios que facilitan el Ingreso potencial de empresas que ofrecen servicios alternativos a
los de la industria, considera usted que corresponden a Oportunidades o Amenazas para la empresa?
Oportunidad-Amenaza ‘ Comentario
a) Cuando los precios de los servicios sustitutos son bajos o menores que los de los
servicios existentes.
b) | Cuando existe poca publicidad de los servicios existentes.
c) | Cuando hay poca lealtad en los consumidores.
d) | Cuando el costo de cambiar de un servicio a otro sustituto es bajo para los consumidores.

Poder de negociacién de los proveedores
¢, Cudl (es) de las siguientes situaciones que permiten aumentar el poder con que cuentan los proveedores de la industria

3 . ; . .
para aumentar sus precios y ser menos concesivos, considera usted que corresponden a Oportunidades o Amenazas para
la empresa?
Oportunidad-Amenaza Comentario
a) | Cuando existen pocas materias primas o0 insumos sustitutos.
b) | Cuando el costo de cambiar de una materia prima a otra es alto.
c) | Cuando las empresas realizan compras con poco volumen.

Poder de negociacién de los consumidores
¢, Cudl(es) de los siguientes escenarios que permiten aumentar el poder con que cuentan los consumidores o compradores

de la industria para obtener buenos precios y condiciones, considera usted que corresponden a Oportunidades o
Amenazas para la empresa?
Oportunidad-Amenaza ‘ Comentario
a) | Cuando los consumidores compran o consumen en volumen.
b) Cuando los consumidores pueden facilmente cambiarse a marcas competidoras o a
productos o servicios sustitutos.
0 Cuando los consumidores estan bien informados acerca de los productos o servicios,

precios y costos de los vendedores.

Rivalidad entre competidores
¢, Cudl(es) de los siguientes aspectos que permiten aumentar la rivalidad entre empresas que compiten directamente en una

misma industria, ofreciendo el mismo tipo de servicio, considera usted que corresponden a Oportunidades o Amenazas para
la empresa?
Oportunidad-Amenaza ‘ Comentario
a) Cuando los competidores aumentan en nimero y se van equiparando en tamafio y
capacidad.
b) | Cuando la demanda por los productos o servicios de la industria disminuye.
c) | Cuando existe poca diferenciacién en los productos o servicios.
d) | Cuando las reducciones de precios se hacen comunes.
e) | Cuando los costos fijos son altos.
f) | Cuando el producto o servicio es perecedero.
g) | Cuando las fusiones y adquisiciones en la industria son comunes.
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VALORIZACION Y JERARQUIZACION
FODA

l:af\/yel:
Consultores

DEFINICIONES GENERALES

Ponderacion (P), donde se asigna:
0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) de tal manera que la sumatoria de todas las ponderaciones asignadas a cada variable

sea igual a 1.0.

Clasificacion (C), donde se asigna:
1 (debilidad importante), 2 (debilidad menor), 3 (fortaleza menor), 4 (fortaleza importante).
1 (amenaza importante), 2 (amenaza menor), 3 (oportunidad menor), 4 (oportunidad importante).

Total Ponderado por variable (TP), que corresponde a la multiplicaciéon de la ponderacién y clasificacion.

OT: Orden ascendente de las variables de acuerdo con valor del total ponderado por variable.

FORTALEZAS P c i ot

Subtotal (TPF) | IGzNG

DEBILIDADEDES

Subtotal (TPD) | IEGEGG

Resultado Total Ponderado (TPF+TPD) |GG
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OPORTUNIDADES P e i ot

- ... Suboa (PO I
.. |
AMENAZAS P c - ot

Subtotal (TPA) NG

Resultado Total Ponderado (TPO+TPA) | NN
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ESTRATEGIAS AJUSTADAS

Robustecer el
aprovechamiento Mantener el
de los datos, Fomentar el compromiso y Establecer canales
informacién y el compromiso y vinculacién de la de comunicacion
PRIORIZACION ESTRATEGICA Keelgleldinlllalte] participacion de los | direccion en torno | con los partners
técnico colaboradores en | al refuerzo de los | estratégicos y
especializado para | los procesos de valores, el stakeholders
consolidar la fortalecimiento propoésito de la basadas en
diferenciacion de estratégico empresa, vision, criterios de
los servicios enmarcados en la | estrategiay la confianza y
ofrecidos. mejora continua. gestion de calidad. | calidad.
F1: Aprovecha los datos, la informacién y el
conocimiento. 0.03 4 012 [ 0,02 3 0,06 | 002 3 0,06 | 0,03 3 0,09
F2: Impqua la innovacion y aprovecha la 0,02 4 0,08 0,02 4 0,08 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02
tecnologia.
F3: Gestiona los activos y recursos. 0,01 3 0,03 0,03 4 0,12 0,01 2 0,02 0,01 1 0,01
F4: Compromiso en la definicién del 0,02 4 0,08 | 0,04 4 0,16 | 0,02 3 0,06 | 002 2 0,04
proposito y la vision.
F5: Atrae, |mp||ca, desarrolla y retiene el 0,03 4 012 0,03 4 012 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
talento referido a las personas.
F6: Elabora y entrega la propuesta de valor. 0,01 4 0,04 0,02 3 0,06 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
fFl;l:JrTO'a”Sforma la organizacién para el 0,01 3 003 | 003 4 012 | o004 4 016 | 002 1 0,02
F8: Crea las condiciones para hacer
realidad el cambio. 0,02 4 0,08 | 0,02 4 0,08 | 0,01 3 0,03 | 0,01 3 0,03
F9: Existe una buena comprension del
ecosistema, de las capacidades propias y 0,01 2 0,02 0,01 2 0,02 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04
de los principales retos actuales y futuros.
F10: Alto compromiso por parte de la
direccién para estimular la creatividad y la 0,02 4 0,08 0,03 4 0,12 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04
innovacion.
F11: Dirige la cultura de la organizacion y 0,01 3 0,03 0,02 P 0,04 0,04 4 0.16 0,01 1 0,01
refuerza los valores.
F12: Se compromete en torno a un
propésito, vision y estrategia. 0,01 4 0,04 0,04 4 0,16 0,03 4 0,12 0,02 1 0,02
F13: Contribuye al desarrollo, bienestar y
prosperidad en relacion con la sociedad. o001 3 0.03 0.03 3 0.09 001 2 0.02 001 1 001
P Comunicay vende la propuesta de 004 | 4 | o016 | o001 | 2 | 002|003 | 3 | o009 | 002]| 2 | o004
D1: Falta de precision en la identificacion y
entendimiento de las necesidades de los 0,02 3 0,06 0,03 3 0,09 0,02 3 0,06 0,04 4 0,16
grupos de interés.
D2: No se cuenta con un disefio ni
implantacion de un sistema de gestion y de 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02 0,03 4 0,12 0,01 1 0,01
gobierno.
D3: Débil construccién de relaciones
sostenibles con los clientes. 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02 0,03 3 0,09 0,02 2 0,04
D4: Falta de actlwdades_vmculantes para el 0,03 4 012 0,02 3 0,06 0,02 P 0,04 0,04 2 0.16
desarrollo de la estrategia.
D5: Es débil en asegurar y mantener su
apoyo continuo a inversores y reguladores. 001 2 0.02 001 3 0.03 002 2 0.04 001 2 002
D6: Es débil en la construccion de
relaciones y no asegura su compromiso 0,01 4 0,04 | 0,02 3 0,06 | 0,03 4 012 | o001 3 0,03
para crear valor sostenible con partners y
proveedores.
D7: Necesita reforzar la gestion del
funcionamiento y el riesgo. 003 2 006 | 0,02 3 0,06 [ 0,02 2 0,04 | 0,02 3 0,06
D8: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcidn de clientes. 001 4 0.04 0.02 4 0.08 001 2 0.02 0.02 3 006
D9: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcion de partners y 0,03 4 0,12 0,02 4 0,08 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06
proveedores.
D10: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcion de inversores y 0,01 4 0,04 0,02 4 0,08 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06
reguladores.
D11: No desarrolla ni implementa
Indicadores de resultados estratégicos. 002 4 0.08 0.02 4 0.08 0.02 2 0.04 002 3 006
D12: No desarrolla ni implementa
Indicadores de resultados operativos. 003 4 012 0.02 4 0.08 0.02 3 0.0 0.02 3 006
D13: No calcula ni analiza los posibles 002 | 4 | o008 | o002| 4 | o008 |o002| 3 |o06|o002| 3 | o006
resultados de percepcién de la sociedad.
D14: No calcula ni analiza los posibles
resultados de la percepcién de personas. 0,02 4 0.08 0,02 4 008 0,02 3 006 0,02 3 0.06
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ESTRATEGIAS AJUSTADAS

Robustecer el
aprovechamiento Mantener el
de los datos, Fomentar el compromiso y Establecer canales
informacién y el compromiso y vinculacién de la de comunicacion
PRIORIZACION ESTRATEGICA Kelglelinll=laite] participacion de los | direccion en torno | con los partners
técnico colaboradores en | al refuerzo de los | estratégicos y
especializado para | los procesos de valores, el stakeholders
consolidar la fortalecimiento propésito de la basadas en
diferenciacion de estratégico empresa, vision, criterios de
los servicios enmarcados en la | estrategiay la confianza y
ofrecidos. mejora continua. gestion de calidad. | calidad.
0O1: Otorgamiento de Certificaciones. 0,02 4 0,08 0,03 2 0,06 0,01 1 0,01 0,03 3 0,09
02: Derechos de propiedad intelectual. 0,01 3 0,03 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02
03: Cuan_do las fusiones y adquisiciones en 001 3 0,03 0,02 4 0,08 0,03 3 0,09 0,02 2 0,08
la industria son comunes.
04: Existencia de leyes que resguarden la 0,01 Py 0,02 0,02 3 0,06 0,02 4 0,08 0,02 3 0,06
salud y seguridad laboral.
O5: La _regulauon de politicas econémicas 0,01 3 003 0,01 P 0,02 0,01 P 0,02 0,02 2 0,04
del gobierno.
06: Cuando los consumidores estan bien
informados acerca de los productos o
senvicios, precios y costos de los 0,03 4 0,12 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06 0,02 3 0,06
vendedores.
O7: Lainversién en | + D de los paises o 0,01 4 004 | 001 3 003 | 001 1 001 | 001 2 0,02
continentes.
08: Cambios en los gustos o en las modas
que repercutan en el nivel de consumo. 003 2 006 002 2 0.04 002 3 0.0 0,02 8 0,06
09: Regulacion sobre el consumo de 0,01 2 002 | 001 3 003 | 001 1 001 | 001 2 0,02
energia y el reciclaje de residuos.
010: La aparicién de nuevas tecnologias
relacionadas con la actlv@ad_ de la empresa 0,03 4 012 0,02 P 0,04 0,01 P 0,02 0,01 2 0,02
que puedan provocar algun tipo de
innovacion.
O11: C_g\mblos en la forma de comunicacion 0,02 4 0,08 0,02 3 0,06 0,01 4 0,04 0,02 4 0,08
y relacién con los stakeholders
012: La presencia de agentes que 0,01 3 003 [ o001 2 002 | o001 2 002 | 001 2 0,02
promueven la innovacién de las TIC.
013: La promocién del desarrollo
tecnolégico que llevara a la empresa a
integrar dichas variables dentro de su 0,02 4 0.08 001 4 0.04 0.02 3 0.06 0,02 2 0,04
estrategia competitiva.
014: Cuando existe poca diferenciacion en
los productos o servicios. 0,02 4 0,08 | 001 3 0,03 | 0,02 3 0,06 | 0,01 3 0,03
Al: La tasa de desempleo. 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06 0,01 1 0,01
A2: La necesidad de obtener tecnologia y
conocimiento especializado. 0,02 4 0,08 0,02 3 0,06 0,01 1 0,01 0,01 2 0,02
A3: La qecesm!ad de lograr rapidamente 0,03 4 012 0,02 3 0,06 0,01 1 0,01 0,02 2 0,04
economias de escala.
A4: Cuando existe poca publicidad de los
servicios existentes. 0,01 4 0,04 0,02 3 0,06 0,02 3 0,06 0,02 3 0,06
A5: Las grandes necesidades de capital. 0,01 3 0,03 0,01 3 0,03 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
A6: Cuando los costos fijos son altos. 0,01 3 0,03 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,02 3 0,06
AT7: Cuando los precios de los servicios
sustitutos son bajos o menores que los de 0,01 3 0,03 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,02 4 0,08
los servicios existentes.
A8: La aparicion de tecnologias disruptivas
que cambien las reglas del juego de 0,02 3 0,06 0,01 3 0,03 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02
muchos sectores.
A9: Adquisicion de Licencias. 0,01 3 0,03 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
A10: La posesion de patentes. 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
Al1: Una fuerte lealtad del consumidor
hacia determinadas marcas. 0.03 4 012 | 001 3 0,03 | 001 2 0,02 | 0,01 2 0,02
A12: La falta de experiencia. 0,01 3 0,03 0,01 2 0,02 0,01 3 0,03 0,02 2 0,04
A13: La saturacién del mercado. 0,02 4 0,08 0,01 3 0,03 0,01 2 0,02 0,01 2 0,02
Al4: Cuando la demanda por los productos
0 servicios de la industria disminuye. 001 4 004 | 001 3 0,03 [ 0,01 2 0,02 | 0,03 3 0,09
TOTALES 1 193 | 38,55 1 168 | 3,19 1 142 | 2,79 1 132 | 2,54

PRIOR A O
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ESTRATEGIAS AJUSTADAS

Potenciar la
innovacion e 1+D
Intensificar la aprovechando el
PRIORIZACION Y SELECCION [elisllielef:Te N[V} desarrollo Mantener la
ESTRATEGICA facilite el tecnoldgico y la atencion en
posicionamiento aparicion de las Ampliar la oferta nuevos fondos de
de la marca nuevas de consultoria y el | financiamiento
aportando valor a | tecnologias desarrollo de para aumentar el
los clientes y nacionales e servicios nivel de ingresos y
colaboradores. internacionales. especificos. de inversion.
E&;}?ﬁpir';’i‘éiiga los datos, la informaciény el | o, 4 0,16 | 0,01 3 0,03 | 0,04 3 012 | 0,04 3 0,12
;i:n'gl‘g;i'ga lainnovacién y aprovecha la 002 | 2 | o004 | 004 | 4 | o016 | 003 | 3 | o009 | 002| 2 | 004
F3: Gestiona los activos y recursos. 0,02 1 0,02 0,01 3 0,03 0,02 2 0,04 0,03 4 0,12
E;Ep%‘s’?op;"g'vsizigg 1a definicion del 0,02 2 0,04 | 0,03 2 0,06 | 0,03 3 0,09 | 0,02 2 0,04
- rﬁgﬁ‘;{ﬂgg?;;’:;;’;g’gg retiene el 00t | 1 | o001 | o001 | 2 | o002 o001| 2 |o002|o001]| 2 | 002
F6: Elabora y entrega la propuesta de valor. 0,03 3 0,09 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02
fFl;l:JrTJa”Sforma la organizacion para el 0,02 3 006 | 001 3 003 | 002 3 006 | 003 4 012
resglﬁ;%a;fi‘;n‘ig%mnes para hacer 0,02 3 0,06 | 0,01 2 0,02 | 0,01 3 0,03 | 0,02 3 0,06
F9: Existe una buena comprension del
ecosistema, de las capacidades propias y 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,01 1 0,01 0,01 2 0,02
de los principales retos actuales y futuros.
F10: Alto compromiso por parte de la
direccién para estimular la creatividad y la 0,01 3 0,03 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04
innovacion.
felfﬁ;r'é'g?fs'lﬁﬁ'fe”f de la organizacion y 0,02 3 0,06 | 0,01 2 0,02 | 001 2 0,02 | 0,02 3 0,06
E}02’;éssﬁ(fo\ws’i’g?ln;eéitﬂégg° aun 0,01 3 0,03 | 0,01 2 0,02 | 0,02 2 0,04 | 002 2 0,04
F13: Contribuye al desarrollo, bienestar y
prosperidad en relacién con la sociedad. 001 . 001 001 2 002 001 L 001 001 2 0,02
S;é:rcom“n'ca y vende la propuesta de 0,03 3 0,09 | 0,02 2 0,04 | 0,01 2 0,02 | 0,01 2 0,02
D1: Falta de precision en la identificacion y
entendimiento de las necesidades de los 0,01 2 0,02 0,01 3 0,03 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02
grupos de interés.
D2: No se cuenta con un disefio ni
implantacion de un sistema de gestion y de 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02 0,01 2 0,02
gobierno.
E’Sstsﬁ.ﬂ'l'ei"c"fﬁifs‘: girég;;elamnes 0,02 3 0,06 | 0,02 2 0,04 | 0,02 2 0,04 | 0,02 2 0,04
ggégfgf‘odjeﬁgg’sg::;i;‘”Cu'a”‘es parael | 40 2 004 | 001 2 002 | 002 2 004 | 002 2 0,04
D5: Es débil en asegurar y mantener su
apoyo continuo a inversores y reguladores. 002 2 0,04 001 2 002 002 L 002 003 4 012
D6: Es débil en la construccion de
relaciones y no asegura su compromiso
para crear valor sostenible con partners y 0,02 2 0,04 001 L 001 0,02 3 0,06 0,02 3 0.06
proveedores.
E&mﬁ;ﬁ;;{g@ﬁg:gg:S“O” del 002 | 2 | o004 | o001 | 2 |o002]o001| 1 |o01|o001]| 2 | o002
D8: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcion de clientes. 002 2 0,04 002 2 0.04 002 L 002 001 2 0,02
D9: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcion de partners y 0,02 1 0,02 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02
proveedores.
D10: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcion de inversores y 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04
reguladores.
D11: No desarrolla ni implementa
Indicadores de resultados estratégicos. 002 2 0,04 002 2 004 002 2 004 oo1 2 002
D12: No desarrolla ni implementa
Indicadores de resultados operativos. 002 2 0,04 002 2 0.04 002 2 0.04 002 2 0,04
D13: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcidn de la sociedad. 002 2 0,04 002 2 004 002 2 004 002 2 0.04
D14: No calcula ni analiza los posibles
resultados de la percepcién de personas. 002 2 0,04 002 2 0.04 002 L 002 002 2 0,04
O1: Otorgamiento de Certificaciones. 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02
02: Derechos de propiedad intelectual. 0,01 2 0,02 0,03 2 0,06 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02
gﬁng:;ﬂg"sﬁfggmﬂzzy adquisiciones en |5 2 004 | 002 1 002 | 001 2 002 | 002 2 0,04
e e oo e oS0 @ | 005 | 2 | 004 | 002 | 2 | o004 | 001 | 2 |o002 |00 | 1 | o0
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ESTRATEGIAS AJUSTADAS

Potenciar la
innovacion e 1+D
Intensificar la aprovechando el
PRIORIZACION Y SELECCION [elisllielef:Te N[V} desarrollo Mantener la
ESTRATEGICA facilite el tecnoldgico y la atencion en
posicionamiento aparicion de las Ampliar la oferta nuevos fondos de
de la marca nuevas de consultoria y el | financiamiento
aportando valor a | tecnologias desarrollo de para aumentar el
los clientes y nacionales e servicios nivel de ingresos y
colaboradores. internacionales. especificos. de inversion.
0O5: La lregulaci()n de politicas econémicas 001 2 0,02 0,02 1 0,02 0,01 > 0,02 0,02 > 004
del gobierno.
06: Cuando los consumidores estan bien
informados acerca de los productos o 0,02 3 0,06 | 0,02 2 0,04 | 0,02 2 0,04 | 0,02 2 0,04
servicios, precios y costos de los
vendedores.
O7: Lainversién en | + D de los paises o 0,01 2 0,02 | 0,04 4 0,16 | 0,02 2 0,04 | 002 2 0,04
continentes.
08: Cambios en los gu_stos o en las modas 0,02 3 0,06 0,02 1 0,02 0,03 4 0.12 0,02 > 0,04
que repercutan en el nivel de consumo.
09: Regulacion sobre el consumo de 0,01 1 001 | 001 2 002 | o001 1 001 | 001 1 0,01
energia y el reciclaje de residuos.
010: La aparicién de nuevas tecnologias
relacionadas con la actlvu,iad' de la empresa 0,01 2 0,02 0,03 4 0.12 0,01 > 0,02 0,02 > 0,04
que puedan provocar algun tipo de
innovacion.
0O11: Cambios en la forma de comunicacion
y relacion con los stakeholders 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02 0,02 1 0,02
012: La presencia de agentes que 0,01 2 0,02 | 0,03 4 012 | 001 1 001 | 0,02 1 0,02
promueven la innovacién de las TIC.
013: La promocion del desarrollo
tecnoldgica que llevara a la empresa a 0,01 2 0,02 | 0,03 4 012 | 0,02 2 0,04 | 0,02 2 0,04
integrar dichas variables dentro de su
estrategia competitiva.
014: Cuando emste_p_oca diferenciacion en 0,02 2 0,04 0,02 4 0,08 0,02 4 0,08 0,02 2 0,04
los productos o servicios.
Al: La tasa de desempleo. 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
AZ: La necesidad de obtener tecnologia y 0,01 2 0,02 | 0,03 4 012 | 0,01 2 0,02 | 0,02 2 0,04
conocimiento especializado.
A3: La qecesm!ad de lograr rapidamente 0,02 3 0,06 0,02 1 0,02 0,02 > 0,04 0,02 3 0,06
economias de escala.
A4: Cuando existe poca publicidad de los
servicios existentes. 0,02 4 0,08 0,01 1 0,01 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
A5: Las grandes necesidades de capital. 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06 0,03 4 0,12
A6: Cuando los costos fijos son altos. 0,01 2 0,02 0,01 2 0,02 0,01 1 0,01 0,03 3 0,09
A7: Cuando los precios de los servicios
sustitutos son bajos o menores que los de 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04
los servicios existentes.
A8: La aparicién de tecnologias disruptivas
que cambien las reglas del juego de 0,01 2 0,02 0,02 4 0,08 0,01 1 0,01 0,02 1 0,02
muchos sectores.
A9: Adquisicion de Licencias. 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02 0,01 1 0,01
A10: La posesion de patentes. 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02 0,01 1 0,01
Al1: Una fuerte lealtad del consumidor
hacia determinadas marcas. 0,02 3 0,06 0,02 1 0,02 0,03 4 0,12 0,01 1 0,01
Al2: La falta de experiencia. 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,01 1 0,01
A13: La saturacion del mercado. 0,02 3 0,06 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02
Al4: Cuando la demanda por los productos
0 servicios de la industria disminuye. 0,02 4 0,08 001 2 0,02 0,03 3 0,09 0,02 2 0,04
TOTALES 1 130 | 2,43 1 125 | 2,4 1 118 | 2,27 1 116 | 2,25
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ESTRATEGIAS AJUSTADAS

Garantizar el
seguimiento de las
Fortalecer la normativas
gestiény la Articular de forma | vigentes 'y
implementacién de | integrada las aspectos legales,
Responder mecanismos de competencias, el recomendables o
PRIORIZACION Y SELECCION BElSEEylEiE control desarrollo y exigibles del
ESTRATEGICA frente a los altos aprovechando las | retencion del mercado y que
costos fijos para buenas practicas, | talento atrayendoy | resguarden la
lograr rapidamente | informacion, manteniendo a los | salud y seguridad
economias a conocimientoy la | colaboradores en | laboral,
escala a través del | aparicion de las ambientes seguros | enfatizando en la
aprovechamiento | nuevas y saludables, prevencion de los
de los datos y el tecnologias enfatizados en la riesgos para los
conocimiento del nacionales e prevencion de los | retos actuales y
mercado. internacionales riesgos. futuros cambios.
Egr:]égrrgi‘éiiga los datos, lainformaciony el | o 3 0,09 | 0,04 2 0,08 | 0,03 4 012 | 0,03 3 0,09
gzc:n'gl‘g‘:‘i'za la innovacion y aprovecha la 0,01 2 002 | 001 2 002 | 001 2 002 | 001 1 0,01
F3: Gestiona los activos y recursos. 0,03 4 0,12 0,02 2 0,04 0,03 2 0,06 0,02 1 0,02
E;Ep%‘s’?op;"givﬁzigg la definicion del 0,01 1 001 | 003 4 012 | 0,02 1 0,02 | 002 2 0,04
- rﬁgar‘;fé’r‘l’(‘j’(')'flad:s;’;gﬁg retiene el 001 2 002 | 003 | 3 009 | 004 | 3 012 | 003 2 | 006
F6: Elabora y entrega la propuesta de valor. 0,02 2 0,04 0,02 3 0,06 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02
FT: Transforma la organizacion para el 0,03 2 006 | 002 2 004 | 002 3 006 | 002 3 | 006
;%ﬁ;%ﬂ?i;gggdmes para hacer 0,02 3 0,06 | 0,03 2 0,06 | 0,02 3 0,06 | 0,03 3 0,09
F9: Existe una buena comprension del
ecosistema, de las capacidades propias y 0,02 2 0,04 0,03 3 0,09 0,02 3 0,06 0,02 1 0,02
de los principales retos actuales y futuros.
F10: Alto compromiso por parte de la
direccién para estimular la creatividad y la 0,01 1 0,01 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,03 2 0,06
innovacion.
FLL Dirige |a cultura de [a organizacian y 0,02 2 004 | 002 1 002 | 002 3 006 | 002 1 | o002
;rlozééss‘i"tg"\?ﬂs’i’g:f;‘,ee‘;gég;? aun 0,02 1 002 | 002 2 004 | 002 2 004 | 002 2 | o004
F13: Contribuye al desarrollo, bienestar y
prosperidad en relacién con la sociedad. 001 1 001 0,02 1 0,02 0,02 2 0.04 0,02 2 0,04
P14 Comunica y vende [a propuesta de 0,02 1 002 | 001 | 2 002 | 001 | 2 002 | 002 2 | o004
D1: Falta de precision en la identificacion y
entendimiento de las necesidades de los 0,03 2 0,06 0,02 1 0,02 0,01 2 0,02 0,03 2 0,06
grupos de interés.
D2: No se cuenta con un disefio ni
implantacion de un sistema de gestion y de 0,02 2 0,04 0,04 4 0,16 0,02 2 0,04 0,03 2 0,06
gobierno.
Sostonibes con os clentes. oo | 2 | o002 | 002 | 1 [o002|o002| 2 [o00s 00| 1 [om
ggégfgf‘odjeﬁgg’gg‘::;i;incu'a”‘es parael | g g 2 002 | 002 1 002 | 003 | 3 009 | 002 2 | o004
D5: Es débil en asegurar y mantener su
apoyo continuo a inversores y reguladores. 001 2 0,02 0,02 2 0.04 0,02 1 0,02 001 1 001
D6: Es débil en la construccion de
relaciones y no asegura su compromiso
para crear valor sostenible con partners y 001 2 0.02 001 2 002 001 1 001 002 1 002
proveedores.
%Lmﬁfgi‘;{gz‘fZﬁg;:ggoes“°” del 001 2 002 | 003 | 2 006 | 003 | 3 009 | 002 1 | o002
D8: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcién de clientes. 002 2 004 002 2 0,04 001 1 001 001 1 001
D9: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcion de partners y 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,01 1 0,01 0,02 1 0,02
proveedores.
D10: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcion de inversores y 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
reguladores.
D11: No desarrolla ni implementa
Indicadores de resultados estratégicos. 002 2 004 002 2 004 001 1 001 001 1 001
D12: No desarrolla ni implementa
Indicadores de resultados operativos. 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 001 1 001 0,02 1 0,02
D13: No calcula ni analiza los posibles
resultados de percepcién de la sociedad. 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 001 1 001 001 1 001
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ESTRATEGIAS AJUSTADAS

Garantizar el
seguimiento de las
Fortalecer la normativas
gestiény la Articular de forma | vigentes 'y
implementacién de | integrada las aspectos legales,
Responder mecanismos de competencias, el recomendables o
PRIORIZACION Y SELECCION BElSEEylEiE control desarrollo y exigibles del
ESTRATEGICA frente a los altos aprovechando las | retencion del mercado y que
costos fijos para buenas practicas, | talento atrayendoy | resguarden la
lograr rapidamente | informacion, manteniendo a los | salud y seguridad
economias a conocimientoy la | colaboradores en | laboral,
escala a través del | aparicion de las ambientes seguros | enfatizando en la
aprovechamiento | nuevas y saludables, prevencion de los
de los datos y el tecnologias enfatizados en la riesgos para los
conocimiento del nacionales e prevencion de los | retos actuales y
mercado. internacionales riesgos. futuros cambios.
C C
D14: No calcula ni analiz_g los posibles 0,02 Py 0,04 0,02 P 0,04 0,02 P 0,04 0,01 1 0,01
resultados de la percepcion de personas.
0O1: Otorgamiento de Certificaciones. 0,01 1 0,01 0,02 2 0,04 0,03 3 0,09 0,02 2 0,04
02: Derechos de propiedad intelectual. 0,01 1 0,01 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04 0,02 2 0,04
03: Cuan_do las fusiones y adquisiciones en 001 Py 0,02 001 P 0,02 001 1 001 0,01 1 0,01
la industria son comunes.
04: E><|sten(:|a de leyes que resguarden la 0,01 1 0,01 0,02 1 0,02 0,03 4 012 0,04 4 0.16
salud y seguridad laboral.
O5: La regulacion de politicas econémicas
del gobierno. 0,02 1 0,02 | 001 2 0,02 | 0,01 2 0,02 | 0,04 4 0,16
06: Cuando los consumidores estan bien
informados acerca de los productos o 002 2 004 | 001 | 2 002 | 002 1 002 | 001 1 | oo
servicios, precios y costos de los
vendedores.
o7: _La inversion en | + D de los paises o 0,02 1 0,02 0,01 P 0,02 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
continentes.
08: Cambios en los gu_stos o en las modas 0,01 2 0,02 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
que repercutan en el nivel de consumo.
09: Regulacion sobre el consumo de 0,02 1 002 | 001 1 001 | 001 1 0,01 | 0,02 3 0,06
energia y el reciclaje de residuos.
010: La aparicién de nuevas tecnologias
relacionadas con la actlwgiad_ de la empresa 0,02 1 0,02 001 3 0,03 001 1 001 001 1 001
que puedan provocar algun tipo de
innovacion.
O11: C_fi\mblos en la forma de comunicacion 0,01 1 001 0,02 1 0,02 0,02 3 0,06 0,02 1 0,02
y relacién con los stakeholders
012: La presencia de agentes que
promueven la innovacién de las TIC. 002 2 0.04 001 2 002 001 1 001 001 1 001
013: La promocién del desarrollo
tecnoldgico que llevara a la empresa a 0,02 2 004 | 002 2 004 | 001 1 001 | 001 1 0,01
integrar dichas variables dentro de su
estrategia competitiva.
014: Cuando existe poca diferenciacion en
los productos o servicios. 0,02 2 0,04 | 001 1 0,01 | 0,01 1 0,01 | 0,01 2 0,02
Al: La tasa de desempleo. 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02 0,03 3 0,09 0,01 4 0,04
A2: La necesidad de obtener tecnologia y
conocimiento especializado. 0.01 2 0,02 | 0,02 2 0,04 | 0,02 1 0,02 | 0,01 1 0,01
A3: La necesidad de lograr rapidamente
economias de escala. 0,03 3 0,09 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01 0,01 1 0,01
Ad: Cuando existe poca publicidad de los 0,01 2 002 | 001 2 002 | 001 1 001 | 001 1 0,01
servicios existentes.
A5: Las grandes necesidades de capital. 0,01 3 0,03 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,01 1 0,01
A6: Cuando los costos fijos son altos. 0,03 4 0,12 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02 0,01 2 0,02
A7: Cuando los precios de los servicios
sustitutos son bajos o menores que los de 0,03 3 0,09 0,02 2 0,04 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02
los servicios existentes.
A8: La aparicién de tecnologias disruptivas
que cambien las reglas del juego de 0,02 2 0,04 0,02 3 0,06 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02
muchos sectores.
A9: Adquisicion de Licencias. 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,02 3 0,06
A10: La posesion de patentes. 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,02 3 0,06
A1l Una fuerte lealtad del consumidor 002 | 3 | o006 | 001 | 1 | o001 |o002| 1 | o002]002]| 1 | o002
A12: La falta de experiencia. 0,02 2 0,04 0,01 2 0,02 0,02 2 0,04 0,02 3 0,06
A13: La saturacion del mercado. 0,02 2 0,04 0,01 1 0,01 0,02 1 0,02 0,02 1 0,02
Al4: Cuando la demanda por los productos
o servicios de la industria disminuye. 002 2 004 | 001 1 0,01 | 0,02 1 0,02 | 0,02 1 0,02
TOTALES| 1 109 | 2,07 1 106 | 2,02 1 99 | 2,01 1 92 | 1,87
PRIOR A O 0 0)
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