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RESUMEN

Las empresas se desarrollan en un ambiente competitivo que incrementa
constantemente. Esto implica que las organizaciones deben realizar esfuerzos
para mantenerse funcionando de forma Optima, adaptando sus procesos a las
necesidades del mercado en cuanto a aspectos tecnolégicos, herramientas
funcionales y capacidades competitivas. El sector salud se encuentra a prueba
constantemente y se somete a exigencias vanguardistas ante la necesidad de
disponer sistema de salud que garantice, en la mayor medida posible, la
integridad fisica y psicologica del paciente. En este ambito, esta investigacion
y propuesta tiene como objetivo general desarrollar un plan estratégico para la
empresa S.A.M. Ambulancias que facilite la toma de decisiones. Priorizando
las acciones que: permitan potenciar la marca de la organizacion ante su
compromiso con ofrecer servicios de calidad, optimicen sus operaciones para
adaptarlas a las necesidades del mercado y extiendan el alcance del negocio
de forma sostenible. En este sentido, esta investigacién ha tenido la necesidad
de contar con fundamentos tedricos solidos y especializados en materia de
investigacion, planeacion estratégica y herramientas de analisis; conocimiento
de las necesidades, ventajas, desventajas, factores relevantes tanto internas
como externas, hallazgos y proyecciones a futuro de la empresa; y por ultimo,
aplicar de manera objetiva las herramientas como andlisis VRIO, analisis
PEST, matriz FODA y Analisis de las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter
gue permitieron generar estrategias para la creacién de un plan estratégico
2022-2025. Lo que impactaria de forma positiva la respuesta al cliente, el

enfoque a satisfaccién al cliente, la confiabilidad y la sostenibilidad.
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INTRODUCCION

La empresa S.A.M. Ambulancia S.R.L. es una organizaciébn que se
dedican a la prestacion de servicios de traslado de usuarios y el alquiler y venta
de equipos médicos de las distintas provincias del pais, registrada formalmente
en 2014. En la actualizad se encuentra en un proceso de regularizar todas sus
operaciones y aplicar las mejores herramientas gerenciales que permitan
ofrecer un servicio de excelencia a sus clientes y obtener una rentabilidad
sostenible. Se identifican como una empresa especializada en brindar
servicios de ambulancia en tiempo oportuno y con profesionalidad, la cual la
caracteriza en todos sus productos y servicios. Cuenta con personal
certificado, experimentado y apasionado con una meta de ser excelente en su
actuar profesional, en miras a preservar la salud de los usuarios, satisfacer sus

necesidades y aportar al sector salud de la Republica Dominicana.

Esta investigaciéon, tipo descriptiva consiste en conocer las
circunstancias, caracteristicas, necesidades y comportamiento, mediante
una descripcién fehaciente de las actividades, proyectos y procesos que se
desarrolla en la empresa. Se auxili6 de la recoleccion, evaluacién,
verificacion y sistematizacion de evidencias, es enfocada en aspectos
puntuales de la realidad y en producir conclusiones exactas y enfaticas
orientadas a exhalar las caracteristicas de la empresa. Se presenta una
propuesta de plan estratégico adaptado a la actualidad de la empresa; un
analisis detallado y el desarrollo de estrategias que permitan alcanzar los
resultados esperados.

Como objetivo general de la investigacion se considera: Desarrollar
un plan estratégico para el periodo 2022-2025 que permita la toma de
decisiones inteligentes, de forma eficiente y pertinente, para optimizar los
resultados de la empresa. Para los objetivos especificos se considera:
Impulsar la materializacibn de los proyectos estratégicos, proponer
estrategias adaptadas a las condiciones actuales, desarrollar estrategias
gue eleven la competitividad, establecer estrategias enfocadas en la

determinar el curso de accién para alcanzar el estatus futuro deseado de
1



la empresa y proponer acciones para incrementar la rentabilidad de forma
sostenible. Por otra parte, atendiendo a la justificacion de la investigacion. Se
debe tener presente que las operaciones de una empresa ameritan un
conjunto de decisiones cada dia en miras a optimizar de los recursos que
disponen, estas decisiones determinaran el éxito (0 fracaso)de la
empresa a mediano y largo plazo. La toma de decisiones efectivas impacta en
la salud financiera; la relacion con los pacientes, la calidad de los productos y
servicios; la capacidad para ofrecer productos Yy servicios; niveles de
cumplimiento de los resultados esperados y niveles de rentabilidad del
negocio.

Establecer el plan estratégico permite agilizar los procesos de toma de
decisiones, fundamentarse en aspectos técnicos, establecer una metodologia
de trabajo, una gestion orientada al resultado y promover un ambiente de
mejora continua en la direccion idonea para la empresa. Esto permite enfocar
los esfuerzos, recursos de la empresa en satisfacer las necesidades
significativas de la empresa, de cara a sus pacientes, interesados y resistencia
al ambiente competitivo en que se desarrolla.

La implementacion de este plan impacta en el incremento de la barrera
diferenciadora ante sus competidores directos, aumento del interés por parte
de los interesados y encaminar la empresa en garantizar la sostenibilidad en
el tiempo. Esta herramienta empresarial permite conocer en diferentes
aspectos que compone una organizacién en cuando a: ventajas, desventajas,
0 recursos, metodologias, caracteristicas, condiciones, modelos de negocio,
necesidades, ambiente donde se desarrolla, entre otros. Representa una
excelente solucién para las empresas que se encuentra en desarrollo de su
modelo de negocio, incrementar su rentabilidad y expansion, la cual provee
una estructura que le permita apreciar sus debilidades, necesidades

primordiales y oportunidades de mejora y un plan.

En la primera etapa de la investigacion, conceptos sobre plan
estratégico en empresas de servicio de sector salud, se documentan

herramientas que permiten desarrollar estrategias ideales y superar una



ventaja competitiva en el ambiente empresarial. En este sentido, se muestra
aspectos tedricos sobre la historia, concepto, beneficios, aspectos relevantes
para su desarrollo y actualidad del plan estratégico. Se detalla un plan
estratégico como una herramienta de utilidad en la actualidad donde se
identifica su implementacién en empresas de renombre y una parte elemental
es la descripcion simplificada, especifica y practica de las herramientas que
comunmente se utilizan en un plan estratégico, tales como: analisis de factores
interno, andlisis factores externo, mision, vision, valores, analisis FODA, y
analisis de 5 fuerzas de Porter, para el posicionamiento estratégico interna y

el posicionamiento estratégico externo.

Para la segunda etapa se realiza el diagnéstico de la empresa de
servicio del sector salud, el cual consiste en un analisis detallado interno y
externo de la empresa, aplicando las herramientas descritas en la primera
etapa. Nos auxiliamos de técnicas de investigacion, segun el aspecto
cuantitativo se utiliza encuesta y desde el aspecto cualitativo se contempla
la entrevistas y observacion (conjunto con las particularidades vy
restricciones que le atafien a cada uno). Estructurando la informacion
necesaria y hallazgos para la creacién del plan estratégico de la empresa.
La tercera y Ultima etapa, se propone un plan estratégico para la empresa
S.A.M. Ambulancia S.R.L. para los afios 2022-2025 donde se puede
describe la misién, visibn y valores de la empresa acorde a las
recomendaciones para su elaboracion; un analisis de sus recursos de indicar
el potencial como un aspecto relevante competitivo, una matriz FODA donde
se identifican estrategias segun las condiciones internas y externa de la
empresa, otras herramientas propias de un plan estratégicos y por ultimo un
plan compuesto con sus objetivos, estrategias, periodo de implementacion y
tacticas estratégicas. Todo esto con la intencién de establecer las estrategias
gue le permitiran tomar decisiones de forma efectiva para mejorar de forma

integral la organizacion.



CAPITULO 1 CONCEPTOS SOBRE PLAN
ESTRATEGICO EN EMPRESAS DE SERVICIO DE
SECTOR SALUD.

El desarrollo de un plan estratégico atiende a ofrecer una herramienta que
permita mejorar el negocio, alcanzar los objetivos y los mecanismos para
realizarlo. Permite conocer en diferentes aspectos lo que compone una
empresa en cuanto recursos, metodologias, caracteristicas, condiciones,
modelos de negocioy necesidades. Empresa que se encuentra
en desarrollo de su modelo de negocio y expansién se auxilian de esta
herramienta para alcanzar una estructura que le permita apreciar sus
debilidades, necesidades primordiales y oportunidades de mejora y un
plan. Esto permite implementar estrategias y superar una ventaja
competitiva en el ambiente empresarial. En este sentido, se muestra
aspectos tedricos sobre la historia, concepto, beneficios, aspectos

relevantes para su desarrollo y actualidad del plan estratégico.

1.1. Historia del plan estratégico
Un plan estratégico es el resultado de una planeacion estratégica. Este Gltimo
concepto se origina a mediados del siglo XX como una herramienta vital para
la alta gerencia, que aporta beneficios significativos a las organizaciones. Las
empresas u organizaciones en general evallan la efectividad de sus
implementaciones, de realizar un plan estratégico a mediados del siglo requirié

de investigaciones y publicaciones previas, como lo indica Torres (2015).

Si bien empez6 a sistematizarse a principios del siglo XX, no
fue si no hasta la segunda mitad de ese siglo que se extendio
su uso como una funcién administrativa clave, tanto en
empresas grandes como en empresas pequefas, donde se

encuentran lideres visionarios que ven escenarios futuros



con grandiosas oportunidades que pueden construir desde el

presente. (pags.7-8)

En la Tabla 1 se muestra el recuento de diez esquemas del proceso de
planeacion. En él se arroja una cronologia que muestra el desarrollo histérico
de este proceso, idoneo para aplicar en el plan estratégico resultado de la

presente investigacion.

Autor Ano ‘ Categoria
G. Steiner 1969 | Planificacion estratégica
M. Porter 1982 Estrategia competitiva
W. F Glueck y L. R. Jauch 1984 Planeacion estratégica
Hax y Majlut 1993 Estrategia de negocios
G. Johnson y K. Scholes 1997 Direccion estratégica
R. L. Ackoff 1997 (1993) | Planeacion interactiva
H. Mintzberg y colaboradores 2003 (1998) | Creacién de estrategia como un proceso de

| concepcioén

F R. David 2003 (1998) | Direccion estratégica y administracion estratégica

A.Thompson y A. J. Strickland [l | 2004 (1978) | Direccién estratégica y administracion estratégica
M. A. Hitt y colaboradores 2004 (1999) | Administracién estratégica y administracion global

Tabla 1 Categorias de planeacion

Fuente: Torres Hernandez, Z. (2015, pag. 19)

Se considera de interés los fundamentos que han llegado a estructurar los
planes estratégicos empresariales como una herramienta gerencial vital, es

preciso referirnos a la estrategia y planeacion.

La estrategia que tiene sus origenes en la antigledad ha sido estudiada por
diferentes autores, los cuales aprecian una relacion directa de esta con las

acciones militares.

Martin van Creveld se ha preguntado si realmente existia la
estrategia antes de 1800. (...) Antes de 1800, los servicios de
inteligencia y los sistemas de comunicacion eran muy lentos
y poco fiables. Por esta razdn, los generales tenian que estar
en la linea del frente —o al menos no muy detras— con el fin

de poder ajustar rapidamente los cambios y variaciones que
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se produjeran en la batalla. No se atrevian a desarrollar
planes de cierta complejidad. Adoptar medidas como dividir
el ejército con el fin de atacar al enemigo desde distintas
direcciones 0 mantener un equipo de retaguardia para
asegurar el triunfo probablemente eran acciones que
causaban mil dolores de cabeza logisticos a los

mandos.(Freedman, 2013, pag. 56).

En el transcurso de la historia se han destacado algunas definiciones del
término de estrategia elaboradas por algunos tedéricos expertos en el tema y

gue ayudan a visualizar mejor el concepto. A continuacion, algunos ejemplos:

- Harry Igor Ansoff (1979-1980): “Determinacion de los impulsos para el

desarrollo futuro de la empresa” (p. 131-148).

- Harry Igor Ansoff (1965) “Proceso activo de determinacion y guia del

curso de accion de la empresa hacia sus objetivos”.

- En otro sentido K.R. Andrews (1965), define lo siguiente:

Patrén de los principales objetivos, propdsitos o metas, y las
politicas y planes Esenciales para lograrlos, establecidos de
tal manera que definan en qué clase de Negocio la empresa

esta o quiere estar y qué clase de empresa es o quiere ser.
(p.71).

Estas definiciones nos permite realizar un concepto sisteméatico y amplio de

estrategia para los afos 60.

La formulaciéon de una estrategia competitiva consiste en
relacionar a una empresa con su medio ambiente y
comprende una accion, ofensiva o defensiva, para crear una

posicion defendible frente a las cinco fuerzas competitivas en

6



el sector industrial en que esta presente y obtener asi un
rendimiento superior sobre la inversion de la empresa.
Estrategia que se adjetiva asi dada su perspectiva externa,
propia de la Economia Industrial. (Porter, 1960).
La esencia de la estrategia radica en las actividades: ya sea realizar las
actividades de forma distinta o bien realizar actividades diferentes a aquellas
realizadas por los rivales.
“La estrategia competitiva consiste en ser diferente. Significa la seleccion
deliberada de un conjunto de actividades distintas para entregar una mezcla
unica de valor.”(Porter, 1996, pag. 64).

La planeacion, por otra parte, ha encontrado autores interesados desde 1916
con H. Fayol, autor de Teoria de la administracion, quien se refirié al termino
como “Calcular el porvenir y prepararlo” (Torres Hernandez, 2015, pag. 8).
Eventualmente, autores posteriores como George R. Terry (1976) y Freemont
E. Kast James E. Rosenzweig (1979) realizaron la denominacion de

planeacion con un concepto més detallado.

1.2. Conceptos basicos de plan estratégico
La creacion de un plan estratégico, en un sentido amplio, es un ciclo que
requiere fijar objetivos, fijar planes, toma de decisiones y entender los
resultados. Se puede considerar como referencia lo expuesto por diferentes
autores sobre el concepto de este plan.

“Un plan estratégico es el documento que sintetiza a nivel econdémico-
financiero, estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la

empresa” (Martinez & Milla, 2007, pags. 8-12).

“‘Entendemos por plan estratégico el conjunto de analisis, decisiones y
acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener ven- tajas
comparativas sostenibles a lo largo del tiempo” (Martinez & Milla , 2007, pags.
8-12).



La suma de la mision, la vision estratégica, los objetivos y la
estrategia de una empresa constituye un plan estratégico
para enfrentar las condiciones de la industria, superar a los
rivales, cumplir con los objetivos y avanzar hacia la vision

estratégica.

(Herndndez Rodriguez & Trevera Juérez, 2018, pag. 1588).

Este ultimo concepto aporta criterios a considerar para el desarrollo de un plan
estratégico de una empresa, considerando la situacion actual de la misma, la

competitividad y la visién estratégica como un conjunto.

Visto desde un punto de vista formal, un plan estratégico es producto de una
planeacidon estratégica de empresas que se permiten echar una mirada al
futuro, adaptarse a los cambios e implementar herramientas aplicables a su
estructura. Es oportuno describir otros conceptos, complementados entre si,

sobre la planeacion estratégica:

Steiner considera que “La planeacion estratégica es el esfuerzo sistemético
y mas o menos formal de una compafiia para establecer sus propésitos,
objetivos, politicas y estrategias basicos, para desarrollar planes
detallados, con el fin de poner en practica las politicas y estrategias y asi
lograr los objetivos y propésitos basicos de la compania” (Steiner, 1983,

pag. 21).

Rodriguez Valencia (2013) se refiere a la planeacién estratégica como un
proceso que contempla definicibn objetivos organizacionales, estrategias y
politicas empresariales, para alcanzar y realizar planes a fin de asegurar la

implantacion de las estrategias y lograr el estado buscado.



George A. Steiner (1983) define de manera formal la planeaciéon estratégica
desde cuatro puntos de vista diferentes: primero, con el porvenir de las
decisiones actuales; segundo, como el proceso que se refiere al
establecimiento de las metas organizacionales, la definicion de las estrategias
y politicas para lograrlas y el desarrollo de planes detallados para
implementarlas y obtener los fines buscados; en tercer lugar, habla de la
filosofia, haciendo un énfasis en el esfuerzo requerido para tomar accion ante
pensamientos sobre el futuro; en cuarto y ultimo, se refiere a la estructura,
considerando la necesidad de unir y centralizar en esta los planes estratégicos,
los planes a mediano corto plazo y planes operativos. Estos aspectos son
relevantes para fundamentar la composicién de un plan estratégico para una

empresa y reflejar los resultados propios de la herramienta.

1.3. Beneficios de un plan estratégico en las empresas
En el mundo empresarial deben ser debidamente justificadas y sustentadas
las acciones en fundamentos tedricos y experiencia, por tanto, se acogen las
ideas presentadas por Daniel Martinez y Artemio Milla (2007) sobre las

razones para realizar un plan estratégico:

e Presenta situacion econdmico-financiera y la madurez del negocio
necesaria para establecer planes para alcanzar los objetivos y su
sostenibilidad.

e Alcanzar los beneficios de esta herramienta de alta gerencia.

Los beneficios de la planeacion estratégica se pueden expresar en forma
general, debido a que cada empresa presenta factores diferenciadores y la
aplicabilidad de esta herramienta permite adaptarse a estas. Los beneficios
directos de crear este plan estan el crear establecimiento de un propdsito y
objetivo; estructurar y documentar de forma personalizada y detallada el
negocio; permite un marco de accion y la toma de decisiones relevantes;
enforcar en direccion en las prioridades, y la gestion optima de los recursos

tangibles e intangibles.



Dentro de los beneficios notables, realizando un plan de forma sistematica,

para las empresas se consideran los siguientes:

* Obliga a la direccion de la empresa a pensar de forma

sistematica en el futuro
* Identifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar.

* Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa

para el cambio.
* Mejora la coordinacién de actividades.

* Minimiza las respuestas no racionales a los eventos

inesperados (anticipacion).

» Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la

empresa.
* Mejora la comunicacion.

* Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las

oportunidades.

* El plan proporciona un marco general util para la revision

continuada de las actividades.

* Un enfoque sistematico de la formacién de estrategias
conduce a niveles mas altos de rentabilidad sobre la

inversién (creacion de valor).
(Martinez & Milla , 2007, pags. 8-12).

El hecho de gestionar los negocios con planificacion de forma espontanea
puede identificarse como una respuesta natural al desconocimiento de las
implicaciones en los resultados, los objetivos que se proponen, competitividad
y sostenibilidad del negocio. En esta investigacion se encuentra afinidad con
lo expuesto por Cesar Olguin-Camacho (2019) que expone que al realizar un

10



plan espontaneo o sin estructurar las actividades, puede arrojar resultados

infructiferos por diversas razones:

+ Que no se enfoquen al cumplimiento de la misién o a los
objetivos generales.

« Que los objetivos no sean claros o no se plantearon.

+  Que el tiempo y resultados planteados hayan sido mal
estimados o muy ambiciosos.

« No se controld, ni se dio seguimiento oportuno para
identificar errores tanto al procedimiento como al
personal.

« Personal poco motivado para desempefiar bien los planes.
(pag. 60).

1.4. Aspectos relevantes del desarrollo e implementacion de un
plan estratégico.
Comparto lo presentado por Daniel Martinez sobre quién debe realizar un plan
estratégico. “(...) la direccion de la organizacién, del duefio, de la directiva, del
gerente, en funcion de la estructura de la sociedad. Es decir, de la persona o
personas cuya mision es dirigir la empresa hacia el éxito” (Martinez & Milla ,
2007, pags. 8-12).

El juicio de experto es, en ocasiones, requerido en la practica un asesor que
aporte las mejores objetividad, practicidad y enfoque. “En ocasiones la ayuda
de un experto es imprescindible para elaborar un plan estratégico que sea util,

creible y técnicamente coherente” (Martinez & Milla , 2007, pags. 8-12).

También, se considera relevante realizar los esfuerzos necesarios en el trabajo

en equipo para alcanzar su estatus deseado se debe involucrar a toda la

organizacion en el desarrollo del plan estratégico. Las empresas en la

actualidad se han documentado por una tendencia a mantener e incrementar

la creacion de diferentes equipos como via para alcanzar los objetivos, asi
11



como los grupos de calidad aportan a entregar un producto orientado a la
excelencia, trabajar en equipo para planeamiento estratégico aportaria las

ventajas de este modo de trabajo.

1.4.1. Etapas de la planeacion estratégica
Se consideraran las etapas del
plan estratégico, las herramientas que comunmente se utilizan, tales como:
andlisis de factores interno, andlisis factores externo, mision, vision, valores,
analisis FODA, objetivos, cadena de valor y andlisis de 5 fuerzas de Porter
para el posicionamiento estratégicointerna y el posicionamiento

estratégico externo.

1.4.2. Vision, mision y objetivos
Vision
La vision refleja la proyeccion actual de las expectativas de la empresa, lo que
quiere ser y hacer la empresa en el futuro. Debe suponer un desafio

significativo para la empresa, que con el paso del tiempo realizara conforme a

lo establecido previamente.

Misién

De manera puntual se considera como mision empresarial aquello que
pretende realizar en su entorno o ambientes social en que se desenvuelve,

gue pretende hacer y para quién lo va a realizar. Esta representa la razén de

ser de la empresa, elemento diferenciador antes sus competidores.
Objetivos

Representan los resultados que desea alcanzar la empresa en un periodo
determinado. Se considera utilizar la creacion considerando el meétodo
SMART: Specific (especifico), Mensurable (medible), Achievable (alcanzable),

Relevant (relevante) y Timely (temporal). Para alcanzar el estado deseado, es
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necesario la aplicacion de analisis externos, andlisis interno y las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas.

1.4.3. Analisis de factores externos
Contempla la determinacion de condiciones potenciales que afectan al
comportamiento de la empresa e impactan el cumplimiento de sus actividades.
Es acorde a las organizaciones en su entorno competitivo donde se identifican
los aspectos ventajosos o positivos (conocidos como Oportunidades), los

factores negativos (conocido como oportunidad).

Se consideran aspectos del entorno nacional e internacional, como también
las variables en el marco de lo politico-legal, econémico, tecnoldgico y

sociocultural.

1.4.4. Analisis de factores interno
En este aspecto se desarrollan los aspectos mencionados previamente como
vision, mision y objetivos. También los recursos directos e indirectos aplicables

a la empresa.

Considera la evaluacién de la situacion de la empresa para detectar los
factores que contribuyen de forma positiva a la gestion (fortalezas) y los
aspectos negativos que obstruyen el desempefio éptimo de la organizacién
(debilidades).

1.4.5. Cadenade valor
Esta contempla las actividades estratégicas consideradas relevantes en una
empresa, actividades que agregan valor significativo a los procesos, productos
y servicios de la organizacion. Esta herramienta (utilizada comunmente en la

planeacién estratégica) permite interpretar la competitividad y comportamiento
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de costos, contemplando las actividades primarias y de apoyo como relevantes

para el modelo de gestion.

Las actividades primarias, en un sentido amplio, contemplan la produccion,
logistica, marketing, y atencion al cliente. Mientras que las actividades de
apoyos se consideran las vinculadas a desarrollo tecnoldgico, recursos

humanos, infraestructura, entre otros. Como muestra la ilustracién para una

empresa.
Infraestructura de la empresa
Actividades Direccitn de recursos humanos '%L

de S “s,

Investigacian y desarrollo
apoyo
Abastecimiento
Logistica . Logistica MKT . &
interna | aDricacion | oo yventas | Servicio @\'ﬁ

Actividades primarias

Figura 1 Cadena de aplicada a una empresa.
Fuente: Torres Hernandez, Z. (2015, pag. 142)

1.4.6. Formular estrategia: Matriz FODA
Esta representa una matriz fundamental para el posicionamiento estratégico
de la empresa. Consisten en una representacion recoge las fortalezas,
oportunidades, debilidades y riesgos o amenazas. EI FODA (también conocido
como DAFO, SWOT u otros) permite cuatro opciones diferentes tipos de

estrategias, tales como:

e FA: Fortalezas/Amenazas
e FO: Fortalezas/Oportunidades
e DO: Debilidades/Oportunidades
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DA: Debilidades/Amenazas

(3} FORTALEZAS (3} DEBILIDADES
1. 1.
2. 2.
3 3
i i
(2)OPORTUNIDADES |80  FD (5) 0o
1 1 Utilizar 1. Superar
2 p lortalezaspara £ 5 gopilidades al
3. 3, aprovechar 3. aprovechar
. : aportunidades © oportunidades
f fi i}
ESTRATEGIAS
{2} AMENAZAS (6) FA, (7 DA
1. 1. Utilizar 1. Reducir
2 2. fortalezas para | 2. debilidades
3. 3. evitar 3. y evitar
: I amenazas . amenzas
1 N 1l

Figura 2 Matriz FODA
Fuente: Torres Hernandez, Z. (2015, pag. 211)

Cada una realiza un enfoque distinto que permite generar estrategias para
reducir los riesgos mediante el uso de las fortalezas, robustecer las fortalezas
organizacionales, aprovechar las oportunidades a pesar de las debilidades y

superar debilidades y/o amenazas externas, respectivamente.

1.4.7. Las 5 Fuerzas de Porter
Esta herramienta, fundamentada en el hecho de que las empresas se pueden
ver afectadas por otras de su entorno de modo que la competitividad es una
realidad inevitable, sobre todo en este mundo globalizado donde aumenta
cada vez las variables cualitativas y variables aumentan significativamente,

gue inciden en el alcance del estado futuro deseado por la organizacion.
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La necesidad de fundamentar las decisiones estratégicas en analisis de
factores externos e interno no ha mermado, la influencia de los medios
digitales, redes sociales, la transformacion digital, el big data y el comercio por
internet ofrecen un abanico de posibilidades que deben ser administradas y
adaptadas al entorno para alcanzar los resultados de la empresa.

Esta herramienta permite identificar, de forma objetiva, practica y estructurada,
los factores que intervienen en la rentabilidad, tendencias, restricciones y

condiciones de la naturaleza de la organizacion.

Por otra parte, las 5 fuerzas de Porter es aplicable al sector industrial como al
sector servicio. Se cuenta con fuentes donde se reconoce como analisis
industrial y competitivo o analisis del marco industrial o 5 fuerzas competitivas,
pero esto no circunscribe a las 5 fuerzas a ser exclusiva para la produccion de
bienes, sino que también para los servicios y el comercio. Segun lo descrito

por Torres Hernandez, Z (2015).

Estos titulos sugieren que se trata sélo del estudio de la
industria, de la competencia o de ambos; cuando en realidad
lo que se hace es llevar a cabo la revision de las fuerzas de
la competencia de los tres sectores del aparato productivo
(industria, comercio y servicios), no Unicamente de la

industria. (pag.106).

Esta ilustracién desarrolla las 5 fuerzas competitivas, desarrolla factores a
Utiles y préacticos para la aplicacion de esta herramienta a un plan estratégico,

contemplando:

e Nuevos Ingresos, amenaza de nuevos ingresos

e Proveedores, poder de negociacion de los proveedores.

e Competidores, rivalidad.

e Compradores, poder de negociacién de los clientes.

e Productos sustitutos, amenaza de ingreso de productos sustitutos.
Torres Hernandez, Z. (2015)
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* Economias de escala

» Diferenciacion del producto
* Regquerimientos de capital

« [ostos intercambiables

* Accesoaladistnbucion

* Ventajas absolutas de costos
+ Gobierno

Muevos ingresos

Amenaza de nuevos
* Rendimiento

* Gran nimero de competidores
* Crecimiento de la industria
+ Costos fijos/valor agregado

= Diferenciacion del producto

+ Sobrecapacidad intermitente
* Competidores diversos
+ Plataformas estratégicas
» Barreras de salida

ingresos
Poder de cnmpm'dom/ Poder de
Proveedores =
negoeia- negocia-
cidn de los Rivalidad cidn de los
proveedores clientes
Palanca
T negociadora
* Compradores
Productos conira concan-
+ \lentas/compras sustitutos tracion de ampresas
« Compras del sector/compras : * Volumen de compra
del comprador « |nformacion del comprador
* Productos estandares o no Amenaza de « Integracion hacia atrés
diferenciados productos * Productos sustitutos
+ Costos bajos por cambiar de sustitutos + Sensibiidad al precio
proveedor * Precios/compras totales
i + Diferencias en productos

* Situacion de unlidades
* |ntegracion hacia adelante
* El comprador tiene informacion total

* |dentidad de la marca
+ [gsempaiio dal pracio relativo de los + Lhilidades del comprador

SUSIutos

* Costos intercambiables

| * Propensin del comprador a sustituir

Figura 3 Las 5 Fuerzas de Porter

1

Fuente: Fuente: Torres Hernandez, Z. (2015, pag. 106)

1.5.

Este plan permite a las empresas de hoy en dia conocer el resultado de un

Actualidad de los planes estratégicos

analisis interno y externo de la empresa; conocer sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas; recursos y
competencias disponibles; formular estrategias acordes a las condiciones de
la empresa; implementar acciones que permitan alcanzar los objetivos y
capacidad para discriminar sobre las decisiones correctas para alcanzar el
exito esperado del negocio. Aplicar una estrategia empresarial asertiva ha
beneficiado significativamente a empresas iconicas como Toyota,
Tesla, Starbucks y Eli Lilly. Empresas con clientes que demandan excelencia
en la calidad de sus productos y servicios. De conformidad con lo presentado

por Torres (2015) sobre la actualidad de esta herramienta gerencial:

17



“‘En la actualidad, la planeacion formal tiene gran peso especifico en el
nacimiento, desarrollo y consolidacion de las organizaciones”. (Torres
Hernandez, 2015, pags. 7-8).

El proceso de la administracion estratégica se adapta a las condiciones
cambiantes del entorno externo de las organizaciones. Una critica recurrente
se da en los plazos que se manejan, ya que se dice que dificilmente se pueden
formular objetivos a largo plazo, puesto que los cambios son tan profundos
(Torres Hernandez, 2015, pags. 20).

Numerosas empresas se han beneficiado a una
cantidad considerable de empresas como Amazon conplanes orientados impl
ementar estrategias para contrarrestar a su principal competidor Alibaba y
Tesla Motors con el objetivo de crear nuevos tipos de vehiculos eléctricos
y vehiculos auténomos, siendo esta ultima una de las empresas mayor
valoradas en el sector automotriz en 2020. Asi mismo, este aporta a empresas
pequefias y medianas capaces de optar por el reto y enfocar sus acciones para

el resultado deseado.

Para concluir, con esta etapa documenta la herramienta del plan estratégico
de la mano autores expertos en la materia y un andlisis de los conceptos
elementales, beneficios, desarrollo, implementacion y las etapas que para
aplicarlo. Con un enfoque simple, aplicable y solido orientado a ser
comprendido por cualquier interesado en la materia de planeacion estratégica
con la creacion de un plan como el resultado de este proceso y aplicable para
empresas del sector como via para alcanzar el estado deseado de la

organizacion.

Un importante de esta etapa es una descripcion de los elementos que
comunmente componen un plan estratégico, tales como analisis de factores
externos, analisis de factores interno, formular estrategia: Matriz FODA y las 5

Fuerzas de Porter.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE
SERVICIO DE AMBULANCIA DEL SECTOR SALUD.

2.1 Diagnostico de la empresa de servicio de sector salud.

La investigacion pertenece al universo del sector de servicios salud de
Republica Dominicana. Se realiza en la empresa SAM Ambulancia,
organizacion que se dedican a la prestacion de servicios de traslado de
usuarios y alquiler o venta de equipos médicos de las distintas provincias del
pais. Esta fue fundada formalmente en 2014. Dispone una flotilla de 14
ambulancias y de 25 empleados comprendiendo paramédicos, choferes y
personal administrativo capaces de brindar un servicio de calidad a los
usuarios. Su oficina esta ubicada en el Ensanche Luperdn con presencia en
las provincias Sato Domingo de Guzman, Santiago, Puerto Plata, Punta Cana,

San Cristébal Barahona y San Juan de la Maguana.

UNTA VaperLifeRD § ;
ercial Abret ot ol . $
Toribio S Soluciones de Estacior
R Helados Bor )ficina Dla: Jesus
‘ <7 .
Micte

. Centro Médico Luperor @ estacion Horacio
Visauos (W

Vasquez, L
Corte ."'.le:w@’ — Cecanc
de Nifios, Nifias y B

Figura 4 Ubicacion oficinas SAM Ambulancia.
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Se identifican como una empresa especializada en brindar servicios de
ambulancia en tiempo oportuno y con profesionalidad, la cual nos caracteriza
en todos nuestros productos y servicios. La empresa ha mostrado un interés
real en la satisfaccion de las expectativas de los usuarios, esfuerzos en
estructurar y organizar las operaciones diarias, establecer una buena gestion
de sus recursos tangibles e intangibles, establecer alianzas con empresas
relacionadas al sector y aprovechar oportunidades de negocio. Reconociendo
se, por parte de la gerencia, las ventajas de aplicar herramientas
organizacionales y estratégicas para alcanzar los objetivos de la empresa.

A pesar de los esfuerzos, la empresa mantiene su interés en identificar y
mejorar en las debilidades que pueda presentar en la actualidad y en el futuro

cercano.

Mision, vision y

valores Mision:

Garantizar y preservar la salud de los usuarios que son trasladados en los
diferentes niveles de complejidad, garantizando un servicio personalizado, con

profesionales entregados, con humanidad y responsabilidad.
Vision:

Convertirnos en pioneros en la asistencia médica prehospitalaria. Brindando
servicios de calidad, responsabilidad, oportunidad y entrega, apoyando
asf la gestiéon del sector salud, y cumpliendo todas las demandas y

necesidades de nuestros usuarios.

Valores:
* empatia.
* Calidad.

Adaptabilidad.

* Responsabilidad social.
20



* Solidaridad.
* Pasion.

« Etica.

2.2Encuesta para identificar los factores necesarios a mejorar para la
empresa.

Esta encuesta se realizé a los posibles clientes de servicios de ambulancia y
alquileres o compra de equipos médicos en la Republica Dominicana, permite
recopilar y analizar informaciones sobre diferentes variables como son: el
conocimiento del sector, de conocimiento de los competidores y de los
aspectos importantes demandados en el sector. La encuesta se realizdé de
forma totalmente andnima, los resultados de esta seran de utilidad para
concluir con la propuesta de un plan estratégico y aportar conocimiento de

interés para los relacionados a este sector y la poblacién en general.

Dispone de una muestra de 32 encuestados compuesta por 17 hombres y 15
mujeres. Los cuales rondan entre las edades de 26 y 30 afios con un 66% y
de 31-39 con un 22%. Pueden apreciar lo expuesto en los siguientes graficos.
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Sexo Parametro de edad

m Hombre = Mujer 3%

m De 16 a 25 afios
= De 26 a 30 afios
= De 30 a 39 aios

Mayor de 40 afios

Figura 5 Sexo. Figura 6 Parametro de edad.

Dentro de esta muestra se estructuran las personas por: personas el nivel de
ingresos que realizan un oficio o labor y la zona geografica donde desempefian
sus funciones. Esto representa un factor importante para conocer la capacidad
de los ingresos de los posibles clientes, esto atado a la capacidad que puedan
incurrir los usuarios para adquirir un determinado bien o servicio por parte de

la organizacion.

También, la zona geografica permite confirmar la concentracion de las
personas en la zona metropolitana, siendo esto un aspecto relevante para
apertura de centros de servicios sin dejar de lado variables como la presencia
de los competidores, los proveedores, amenazas de nuevos ingresos, entre
otros aspectos propios de un andlisis detallado.

Ver grafico y tabla relacionada:
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Sector donde trabaja
m No aplica = Zona Este Zona Metropolitana  m Zona Sur

3%

P

78%

Figura 7 Sector donde trabaja.

Sector donde trabaja
Nivel de [No Zona |Zona Zona |Total,
ingreso aplica |Este Metropolitana |Sur general
De 15,001 a
2 2
25,000
De 25,001 a
1 7 8
35,000
Mas de 35,001 |1 16 17
Menos de
1 1 2
15,000
No aplica 3 3
Total, general |5 1 25 1 32

Tabla 2 Nivel de ingreso segun el sector donde trabaja

Se identifica una cantidad significativa que desconoce el sector, que puede
significar un mercado donde la empresa puede darse a conocer y expandir el

alcance actual. Los que, si conocen el sector, permite reconocer el
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conocimiento de la empresa y sus competidores donde se destaca las Aero

Ambulancia y SAM Ambulancia segun los graficos a continuacion:

Conoce el sector

= NO =S| = Talves

Figura 8 Conoce sector de servicio de mi investigacion, servicios de

ambulancia y alquiler o compra de equipos médicos

Empresas reconocidas

W Aero Ambulancia by Helidosa Aviation Group
B SAM Ambulancia
M Todas las anteriores

No aplica

Figura 9 Empresas Reconocidas

Por otra, parte las encuestados que conocen el sector han catalogado la
calidad de los bienes y servicio como buena y muy buena, obteniendo mejor
resultados las empresas SAM ambulancia y Aero Ambulancia.
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2.3Entrevista a expertos del &rea sobre el servicio de sector salud.

2.3.1 Informacién de laempresa

S.A.M. Ambulancia pone a su disposicion un grupo meédico capacitado para
actuar con rapidez y profesionalismo ante cualquier problema de salud que
pudiera surgir con los asistentes a su evento, bien sea deportivo, musical,

cultural, publico, privado, entre otros.

La idea de emprender en este negocio nace de las necesidades insatisfechas
gue se identificaban en este sector del mercado, el interés de generar
beneficios a través de un negocio y el compromiso con ofrecer servicios de

calidad, como diferencia competitiva al alcance de los usuarios.

Aspiran ser pioneros en ofrecer un servicio de alta calidad para sus usuarios.
Prevén un incremento en la demanda; incursion de nuevas alianzas; realizar
inversiones en unidades moviles cada vez mas modernas y confortables y

soluciones adaptadas a las necesidades del mercado.

Proyecta un incremento en la capacidad de sus expertos de salud
promulgando un ambiente de profesionalidad en sus colaboradores, el respeto
y la responsabilidad en cada momento. Las herramientas de organizaciéon de
la empresa permitiran reducir los tiempos de respuesta y adaptar las
operaciones a las necesidades del usuario.

2.3.2 Mercado meta:

La empresa ofrece servicios de transporte especializado en los diferentes
niveles de complejidad, incorporando factores de seguridad, calidad,
oportunidad, con la debida gestion para dar respuesta al usuario en el menor
tiempo posible con calidad y eficiencia. La empresa esta enfocada en ciertos
mercados especialmente en Sector Corporativos (empresas), sector turismo y
publico en general. Sin restringir la posibilidad de realizar negocios, presentan
una apertura a nuevas ideas para expandir sus servicios a los usuarios y apoyo

a los colaboradores en este sentido si aplica.

25



2.3.3 Aspiraciones a futuro

La empresa se plantea numerosas aspiraciones para los proximos 4 afos, las
cuales son consideradas posibles si se alinean los esfuerzos debidamente.
Estas acciones le permitiran ser una de las empresas del sector mas
completas en materia de facilidades que ofrece y principalmente alcanzar el

estado deseado para la organizacion.

Estas aspiraciones son:

« Ser la compafia de ambulancia numero 1 en empresa de servicios

prehospitalaria.

» Consolidarnos como empresa, adaptadas a las mejores practicas
administrativas, organizacionales y operacionales.

« Tener cobertura prehospitalaria a nivel nacional, con puntos
estratégicos de recepcion para servicios a los usuarios.

* Incrementar la flotilla de vehiculos.
» Ser proveedores de diferentes aseguradoras ARS.
« Ser proveedores del gobierno — Especialmente 911.

» Participar en los nuevos proyectos de modernizacién de la republica

dominicana.

« Ser lider en el mercado de proyectos de inversionistas nacionales e
internacionales.

» Fundamentar las bases para constituir y crear una clinica privada

* Implementar Proyecto de creacion de una funeraria.

* Implementar centro de capacitacion lider.

2.3.4 Informacion de negocios
La empresa esta enfocada en garantizar y preservar ante todo la salud de sus
pacientes con un amplio compromiso y caracter. La cual se caracteriza por:

ofrecer servicio completo en materia de servicios de salud, ser empatia, la
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puntualidad, sentido humano, carisma, profesionalismo y entregarse

completamente a satisfacer a sus clientes.

Sus principales servicios son los siguientes:

» Traslados de usuarios. Tipo: basico, avanzado e incubadora.

« Zonas protegidas. Servicios de enfermeria y consultorio médico

estacionario para eventos, zonas industriales y zonas turisticas.

« Servicio de area protegida.
» Servicios de capacitacion
* Ventay alquileres de equipos médicos.

Dentro de las fortalezas presenta la empresa estan:

* Servicio al cliente de calidad.
« Contar con una marca reconocida en el sector.

+ Contar con un personal altamente experimentado y capacitado en

materia de servicios de salud.

« Personal administrativo disciplinado, experto, eficiente y enfocado en la
excelencia operativa y estratégica.

* Precios asequibles a los usuarios.

« Ubicacion estratégica de su oficina principal.

» Capacidad de ambulancias para satisfacer la demanda actual.
* Presencia activa en las redes sociales.

« Empresa de desarrollo local

« Cuentan con una pagina web para ofrecer informaciones a los clientes
y el publico general.
« Unidad de propésito de toda la empresa, integracion de todos los

esfuerzos en alcanzar la meta.

+ Confianza en el potencial de cada uno de los relacionados.
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Ofrecer un servicio completo a los usuarios.

Dentro de sus oportunidades estan:

El efecto de la pandemia ha incrementado las necesidades de servicio
especializado en servicios de salud.

Las autoridades actuales realizan grandes esfuerzos para recuperacion
del comercio.

Contar con sede central, se favorece debido a la concentracion de los
sectores empresariales en Distrito Nacional.

Accesibilidad desde Santo Domingo hacia el interior, el cual permite
desplacerse a distintas provincias con mayor facilidad.

Densidad poblacional y mayores niveles de ingreso del pais.

Relaciones con aseguradoras internacionales para subcontratacion de

servicios.

Las debilidades que presenta se consideran:

Historico de rotacidon de personal es relativamente alto.
Inversiones en mantenimiento de vehiculos es elevada.

El impacto de la pandemia requiere adaptar las operaciones para dar
respuesta con materiales y equipos especiales.

No se han aprovechado los beneficios para empresas MYPIMES.

Bajo nivel de aplicacién de herramientas organizacionales.

Las amenazas que presenta la empresa se consideran:

La presencia de competidores incrementa significativamente.
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« Capital financiero de los principales competidores sobrepasa el alcance
de los competidores del mercado.

» La estrategia de insercidén de precios bajos de los competidores afecta
la rentabilidad del negocio.

» Concientizacion de la poblacion para el traslado de usuarios en estado
de emergencia es débil y su desarrollo es lento.

» Las calles y avenida del pais sufren deterioro notable.

« El incremento del parque vehicular en la zona metropolitana dificulta el

traslado de las ambulancias en servicios de emergencia

Por otra parte, la empresa identifica como sus principales competidores a las

siguientes empresas del sector:

*  Promed Dominicana
+ S.0.S Ambulancias

2.3.5 Recursos disponibles

La empresa cuenta con una marca reconocida en el sector, caracterizada por
su calidad, dominio y pasion el negocio. La cual esta debidamente registrada
y al dia con sus obligaciones fiscales. No presentan grandes endeudamientos,
lineas de crédito disponibles aprobada 270 con proveedores principales y

relaciones con los proveedores Optimas.

En la actualidad, la empresa dispone de expertos en materia de ventas,
administracion de empresas, contabilidad y community manager. Asi como
también, dispone de soluciones financieras modestas gracias a su
comportamiento confiable y solides financiera. Siendo exacto, cuenta con los

recursos humanos.
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* Dos (2) Gerencial
* Dos (2) Administrativo
* Ocho (8) Paramédicos

* Doces (12) Choferes

En materia de muebles e inmuebles, cuenta con una edificacion para sus
oficinas administrativas y operaciones de la empresa ubicada en posicion
estratégica, cercana a centros de salud con alto flujo de usuarios, facilidad para
responder a tiempo a las solicitudes y costos de inversion favorables. Cuenta
con 12 ambulancias debidamente equipadas y activas para responder a las

solicitudes de usuarios.

2.3.6 Informacion estratégica

Presenta alianzas estratégicas con las siguientes empresas:

v ARS Semma
v" Servicios médicos UASD

v" Centro Médico Dominico Cubano

Estas alianzas favorecen a los usuarios de estas empresas con descuentos
especiales y estrecha relacién entre los altos directivos de la empresa con un

enfoque agregar valor para sus interesados.

También, tienen estrategia de outsourcing financiero y materia impositiva.

2.4Aspectos generales y hallazgos

2.4.1 Sobre los competidores:

La empresa compite con diferentes instituciones similares en los diferentes
servicios que ofrece, entre ellas se destacan empresas con grandes capitales
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de inversion y financiamiento tales como Promed y Aeroambulancia. Asi como
también, las incidencias de empresas especializadas en el suministro de
productos y atencion prehospitalaria, como es el caso de Hospimed y S.0O.S

ambulancias, respectivamente.

Es importante resaltar que la presencia del 911 impacta el desarrollo del sector
creando un ambiente de interés por parte de la ciudadania en contar con
diferentes servicios de atencion a sucesos de caracter de emergencias a pesar
de que reduce la necesidad de contratar estos servicios de emergencias. Por
otra parte, esta institucion gubernamental abre una posibilidad de ofrecer este
tipo de servicios mediante la contratacion de proveedores del sector, por parte
del estado. Se describen diferentes proveedores a continuacion:

* ProMed

ProMed Dominicana es una empresa con 13 afios en el mercado que fomenta
el compromiso de mantener la vida e integridad de los usuarios ante una

emergencia.

Esta empresa se caracteriza por un servicio integro, humano y eficaz.
Presentan una plataforma web de calidad significativa, con numerosas
informaciones de interés y atenciones al usuario. Cuentan con personal
capacitado y certificado por diferentes organismos del sector; ambulancias
certificadas nivel de soporte avanzado de vida (ALS) y autorizados para
impartir capacitaciones de la American Heart Association (AHA).

Ofrecen numerosos servicios, tales como:

Emergencias
Area Protegida
Centro de Capacitacion

Traslados

AN N N Y

Visita Médica Domiciliaria
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v/ Stand By de Eventos

* AeroAmbulancia

Empresa que ofrece servicio por membresia de ambulancia aérea, con
capacidad de respuesta 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, con
cobertura en todo el pais. Cuentan con un compromiso con la excelencia en el
servicio y ser tu mejor aliado en materia de emergencia médica. Disponen de
transportado en un helicoptero ambulancia equipado como una unidad de
cuidado critico, recibiendo asistencia médica durante todo el trayecto y ser
trasladados a un centro médico en el menor tiempo posible. Sus principales

beneficios son:

v' Médico especializado en cuidado critico,

v' Transporte en una aeronave configurada como unidad de
cuidado critico
v' Pilotos clasificados ATP.

v" Equipo de transporte pediatrico / neonatal.

v Transporte terrestre en ambos extremos.

« EI 911 - Sistema Nacional de atencion a Emergencias y Seguridad

El Sistema Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-1-1 es la
institucion gubernamental donde se concentran los servicios a los sucesos que
requieren atencion o tratamiento inmediato (emergencias). Cuentan con una
asistencia telefénica y ofrece servicios de traslado de emergencia, Policia

Nacional y Bombero (desde un solo nimero telefénico). Es capaz de brindar
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estos servicios a todo aquel que se encuentre en territorio dominicano sin

distincidon de estatus migratorio y nacionalidad.

Su extension ha sido acelerada alcanzando presencia numerosos puntos del

pais, tales como:

v' Gran Santo Domingo
v/ Santiago

v' Puerto Plata
v' Valverde

v La Vega

v/ San Juan

v' Barahona
v’ Azua

v" San Cristébal
v' La Altagracia
v' La Romana

v' Entre otros

* Hospimed

Es una empresa de origen bolivariano (con sede principal en Santa Cruz de la
cierra Bolivia) que se dedica a ofrecer productos de gran variedad en el
mercado del sector salud, importa y comercializa insumos médicos. Esta
fundada desde 1999 y continta creciendo para satisfacer las necesidades del
mercado.

Ofrece producto de diferentes renglones:

v' Esterilizacion
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v' Cirugia
v Equipos
v' Descartables

v' Entre otros.

« S.0.S ambulancias

Es una empresa que desde afio 2008, se especializada en atencion
prehospitalaria, emergencias médicas y transporte asistido de usuarios
en ambulancias. Con capacidad de ofrecer servicios que cuentan con

un equipo béasico de primera respuesta médica, tales como:

v' Traslado asistido de pacientes

v' Traslado de pacientes critico

v' Atencién de emergencias y consultas médicas
v' Cobertura de eventos

v' Evacuacion Aero médica

v Servicios de capacitacién

2.4.2 Resumen de los hallazgos:

A pesar de los esfuerzos, el proceso de constitucion, estandarizacion vy
estructuracién de las operaciones es un arduo y extenso trabajo para las micro,
pequefias y medianas empresas. Por tanto, se observan oportunidades de

mejora en los siguientes aspectos:
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No se cuenta con un plan para normalizar las operaciones de la

empresa.

No presentan estadisticas de los procesos de manera
estandarizada y formal en un sistema, lo que dificultaria la
medicion, gestion y mejora que amerita la empresa para hacer
frente y diferenciarse de forma significativa ante a sus posibles
competidores.

No cuentan con un sistema que permita facilitar la toma de
decisiones fundamentado en un andlisis sistemético, logico y
estratégico. Como la determinacion de las necesidades del
negocio en cuanto a adquisicion de equipos, adquisicién de
vehiculos y oportunidades de negocios para alcanzar
eficientemente los objetivos de la empresa

La empresa no dispone con sistemas de medicion, control,
gestion y mejora de todas las variables importantes que permitan
alcanzar de objetivos de ventas ni de otras areas.

El proceso de venta y otros no estdn documentados
apalancandose en la experiencia de los duefios del negocio y
personal experimentado. Se fortalece la dependencia total de los
duefios, reduce la posibilidad de incurrir en nuevos negocios y

afectando la sostenibilidad en el tiempo.

Se desconoce la efectividad del personal de atencion a usuarios,
la calidad del servicio prestado y canales de comunicacion con
la empresa de forma objetiva, especifica y medible. A modo
general, la empresa presenta una buena puntuacién en Google
Maps donde se resalta la calidad del servicio con 4.9 estrellas.
Un alto nivel de rotacién del personal que se trasfiere a riesgos
leves en la calidad del servicio en funcion en los valores que
profesa la empresa.

No existen proceso ni actividades de control debidamente

documentada, analizada y estructurada.
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CAPITULO 3. PROPUESTA DE UN PLAN
ESTRATEGICO PARA UNA EMPRESA DEL SECTOR
DE SERVICIOS DE SALUD, EMPRESA S.A.M.
AMBULANCIA S.R.L.

3.1. Disefar un plan estratégico para una empresa del sector de

servicios de salud SAM Ambulancias

La informacion de la empresa reflejada en la etapa anterior de la investigacion
permitird proponer un plan estratégico adaptado a las condiciones actuales,
situaciéon del ambiente donde se desarrolla (sector salud Republica
Dominicana), caracteristicas, intereses y proyecciones para los proximos
afios. Esta informacién permite hacer un andlisis interno exhaustivo de la
organizacion y andlisis de factores externos que permitira formular las

estrategias, tales como:

Segun matriz FODA:

e Estrategia Defensiva.

e Estrategia Ofensiva.

e Estrategia de Supervivencia.
e Estrategia de Reorientacidn.

Otras estrategias:

e Estrategia en Liderazgo en Costes.
e Estrategia de Diferenciacion.

e Estrategia de Enfoque.
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3.1.1. Breveinformacion de empresa.

S.A.M. AMBULANCIA S. R. L. esta constituida legalmente como una Sociedad
de Responsabilidad Limitada (S. R. L.) desde 2014, con el interés ofrecer los
servicios de atencion domiciliaria de urgencias y cobertura de diferentes tipos
de eventos empresariales, deportivos, culturales, religiosos, sociales, etc. La
cual estd compuesta por personal profesional multidisciplinario, certificado y

con experiencia en el servicio de transporte ambulatorio de usuarios.

AMBULANCIA

Figura 10 Logo de la empresa

Ofrece servicios de transporte especializado con capacidad para responder en
los diferentes niveles de complejidad demandados por el mercado, la cual
incorpora diferentes factores de seguridad, satisfaccion al usuario y
oportunidad. Gestién enfocada en la excelencia en la respuesta al usuario en

el menor tiempo posible con calidad y eficiencia.

3.1.2. Crear la mision, vision y valores.

Se crea propuesta de la mision, vision y valores considerando en los aspectos
tedricos recomendados e informacion de la empresa. Con un enfoque
gerencial y adaptado a los intereses de la organizacién a corto, mediano y

largo plazo.

Mision

Ser una empresa lider en la prestacion de servicios y comercializacion de
productos, capaz de preservar la salud de sus pacientes y que agreguen valor

de forma sostenible para sus usuarios, clientes, accionistas, proveedores,

colaboradores y su comunidad.
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Visién
Ser una empresa nacionalmente reconocida por su calidad, eficiencia,

productos, servicios, procesos y capital humano; y por su creciendo estratégico
con una rentabilidad significativa y sostenible.

Valores
Excelencia

Es compromiso de generar continuamente mejoras fundamentandose en
conocimientos y habilidades, apostando a la eficiencia optima y aplicacién de

las mejores préacticas del sector.
Empatia

Reconocer los sentimiento y emociones de las personas de forma automatica,

objetiva y racional en cada uno de los usuarios.
Responsabilidad

Es asumir y cumplir los compromisos y obligaciones adquiridos, reconociendo

el impacto que generan nuestras acciones.
Innovacion

Es ofrecer servicios y productos basados en nuevos modelos de negocios y
mejorar los procesos que generan un impacto positivamente significativo en la

vida de nuestros usuarios.
Respeto

Es la consideracion que tiene hacia otra persona, institucion o grupo. Es tratar

a todos iguales y con dignidad.
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3.1.3. Analisis Interno.
Con la informacion disponible de la empresa y observaciones se realiza un
analisis interno detallado que permitira conocer las ventajas y desventajas

competitivas de nuestra organizacion, con respecto a nuestros competidores.

3.1.3.1. Ventajas y desventajas competitivas.
Ventajas competitivas:

Gestion orientada a satisfaccion del cliente en cada interaccion, aportando a
los procesos internos las directrices para fundamentar sus resultados hacia los
clientes, como conservarlos, preservar su salud ante todo e impactar

positivamente en su percepcion de la calidad del negocio.

Aplica practicas originales e innovadores en sus productos y servicios. Esto
aporta personalizacion y distincion consistente para los clientes que buscan
productos o servicio que se adapten a sus gustos, necesidades y preferencias.

Sin importar la complejidad de las necesidades.

Cuenta con una identidad institucional que permite marcar en la direccion de
la empresa para el futuro, donde quiere llegar y como lo realizara, lo permite
enfocar en cada una los proyectos e iniciativas. Esta establece de forma clara
detalles del portafolio de servicios, objetivos de calidad, gestién de calidad de

la organizacion, entre otros atributos en beneficio de los usuarios interesados.

Cuenta con personal altamente calificado, certificado y eficiente. Esto lo faculta
para toma de decisiones estratégicas sobre las proyecciones del mercado,
eleva la barrera de posibles competidores y realizar las acciones de forma

oportuna para satisfacer y retencion de sus clientes.

Presenta alianzas estratégicas con diversas organizaciones relacionadas al
sector que le permiten ofrecer beneficios a los miembros que las componen.
Organizaciones o empresas tales como: ARS Semma, Servicios médicos

UASD, Centro Médico Dominico Cubano, entre otras. De cara a los usuarios
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la empresa le agrega valor al servicio, trabajando arduamente en establecer

alianzas con otras organizaciones.

Presenta alianzas y lineas de créditos con sus proveedores permitiendo que
los procesos cuenten con los insumos necesarios para realizar de forma

optima las actividades operativas de la empresa.

Potencia el negocio via Web y redes sociales. Esto amplia significativamente
el alcance de la empresa para llegar a mas clientes en el mercado; aplica
ofertas atractivas y se mantiene en comunicacioén constante con sus clientes
mediante RRSS donde podran obtener retroalimentacion directa de la
satisfaccion del cliente, oportunidades de mejora y medios potenciar sus
capacidades de manejo de clientes.

Apoyo a las iniciativas y capacidades de los colaboradores permite innovar y
adaptarse a las tendencias de mercado, las cuales demandadas por los

usuarios.

Desventajas competitivas:

La empresa presenta un bajo nivel de negociacién del precio de los servicios
de transporte lo que se transfiere en oportunidades de negocio que no se
pueden aprovechar, siendo esto una oportunidad que aprovecharan sus

competidores para ganar presencia en el mercado.

No disponen de financiacion elevada, lo que implicaria utilizar otro tipo de
soluciones financiera. Esta desventaja es significativa y reduce la barrera de
negocio que pudieran aprovechar competidores con un poder de capital

elevado y/o un buen financiamiento para potenciar sus operaciones.

No tienen las operaciones estandarizadas ni documentadas. Esto evita

obtener un servicio homogéneo y consistente en el tiempo.
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Las condiciones financieras previas no permitieron aprovechar las soluciones
financieras, ni aprovechar ofertas financieras orientadas a MIPYMES por parte

del trabajo en del sector financiero y las instituciones estatales.
Dispone de recursos posibles de imitar por los competidores.

No cuentan con una politica formal para el manejo de inventario de la empresa.

3.1.3.2. Recursos disponibles

Se describen los recursos tangibles y los recursos intangibles. Incluyendo en
esta Ultima, las capacidades con que cuenta la empresa para todas las
demandas y necesidades de los usuarios.

Recursos tangibles:

Tipo Recursos Tangibles

Inventario de productos asociados al sector de
Productos |salud: equipos médicos, materiales de proteccion,

entre otros articulos del sector

Edificacidn de las oficinas administrativas.
Inmuebles L o _
Ubicacion estratégica de las operaciones.

Financiera |Inversiones de capital por parte del propietario.

Cuenta con 12 ambulancias completamente
dotadas con el equipo tecnoldgico -calificado,
Muebles |herramientas e insumos para un servicio excelente,
el cual es adaptado a la complejidad de cada

solicitud.

. Computadoras, laptop, dispositivos moéviles y otros
Tecnolodgico _
equipos del sector salud.

Tabla 3 Recursos tangibles
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Figura 12 Equipamiento de las unidades.
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Recursos intangibles:

Tipo Recursos Intangibles

Colaboradores adaptados a la cultura de la organizacional.
Colaboradores enfocados al cumplimiento de objetivos de
gestién y calidad.

Humanos Colaboradores competitivos y capacitado. En diferentes areas:
eNivel Gerencial
e Administrativo
eParamédicos
eChoferes
Identidad Corporativa

Identidad
Cultura organizacional.
Lineas de crédito con sus principales proveedores.
Percepciéon de calidad y confiabilidad de nuestros
productos.

Operativos Gran afinidad entre colaboradores.

Pagina web y redes sociales de la empresa para informar a
sus clientes y comunidad en general sobre novedades y
noticias.
La empresa cuenta con una marca reconocida en el sector,
caracterizada por su empatia, calidad y eficiencia el
negocio.

Reputacion Excelentes relaciones con los proveedores del sector.
Cuentan con un amplio conocimiento en materia de salud,
en tendencias del mercado y experiencia del negocio.
Reputacion positiva entre los clientes.

Pagina web y redes sociales de la empresa para informar a

Tecnolégico sus clientes y comunidad en general sobre novedades y
noticias.
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Tabla 4 Recursos intangibles.

3.1.3.3. Analisis VRIO de los recursos de SAM Ambulancias.

Este analisis VRIO, representa las cualidades de los recursos como: Valor, Raro,
Inimitable y Organizacidn. Se realiza este analisis con la finalidad de reflejar el
potencial de los recursos de la organizacion y valorar todo lo caracteristico que
presenta sobre los competidores. Ver en la siguiente tabla:

¢ El recurso : ¢Las empresas | ¢ La organizacién
¢El recurso
. otorga valor a gue no cuentan | de la empresa es

Recursos tangibles e L lo poseen .
) : la posicion con el recurso |apropiada para el
intangibles - pocas

competitiva de empresas? | € encuentran |uso de este

la empresa? P " _|en desventaja? |recurso?
Inventario de productos
asociados al sector de Sl SI NO SI
salud.
Edlfl_ca_lmon_ de las oficinas S| NO NO S|
administrativas.
Ublcac!on estratégica de las S| S| NO S|
operaciones.
Inversiones d_e c_apltal por S| S| NO S|
parte del propietario.
Cuenta con 12 ambulancias
completamente dotadas con
el __equipo teqnologlco S| S| S| S|
calificado, herramientas e
insuMos para un Servicio
excelente.
Computadoras, laptop,
dispositivos moviles y otros NO NO NO SI
equipos del sector salud.
Colaboradores adaptados a
la cultura de la Sl SI Sl NO
organizacional.
Colaboradores enfocados al
cumplimiento de objetivos Sl NO NO NO
de gestion y calidad.
Colabor_adores competitivos S| S| g| g|
y capacitado.
Identidad Corporativa NO NO Sl Si
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Cultura organizacional. NO Sl NO NO

Lineas de crédito con sus

L Sl NO NO SI
principales proveedores.

Percepcion de calidad y
confiabilidad de nuestros Sl Si NO NO
productos.

Gran afinidad entre

NO NO NO SI
colaboradores.

Pagina web y redes sociales

(R.R.S.S.). St NG NG S|

La empresa cuenta con una
marca reconocida en el SI SI SI SI
sector.

Excelentes relaciones con

Sl Sl NO Sl
los proveedores.

Cuentan con un amplio
conocimiento en materia de
salud, en tendencias del SI NO NO Sl
mercado y experiencia del
negocio.

Reputacién positiva entre

. Si SI NO SI
los clientes.

Pagina web y redes sociales
de la empresa para informar
a sus clientes y comunidad NO NO NO Si
en general sobre novedades
y noticias.

Porcentajes de conformidad

0 0 0 0
(Sh) 75% 55% 25% 80%

Tabla 5 Analisis VRIO

Este analisis nos permite identificar que no solo se trata de disponer de
numerosos recursos para establecer diferencias considerables sobre sus
principales competidores, se deben tener en cuento los siguientes factores,
tales como: agregar valor, ser raro dentro del sector, inimitable y controlado
por la organizacion. Adicionalmente, esto permite alzar la barrera para la

entrada de nuevos competidores en el mercado.
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Esta tabla refleja que los criterios valor y organizacién son ventajosas para la
empresa con un porcentaje de conformidad (SI) de 75% y 80%,
respectivamente. Lo que refleja que los recursos que ha alcanzado la empresa
le agregan valor sobre otras empresas y pueden hacer uso correcto de estos
recursos. También, por parte del criterio raro e inimitable son factores muy
importantes para diferenciarse realmente en este mercado competitivo y con
crecimiento de competidores, la empresa cuenta con un porcentaje de

conformidad de 55% raro y 25% inimitable.

Para finalizar, este andlisis refleja que la empresa debe aplicar los esfuerzos
en incrementar diferenciacion de los recursos que dispone actualmente;
asegurar que los recursos que actuales incremente en cuanto a: su valor ante
sus competidores, las ventajas ante sus competidores y simplicidad para
controlar; y considerar en los procesos de andlisis, evaluacién, y adquisicion

de recursos nuevos estos 4 factores.

3.1.3.4. Matriz de Fortalezas y Debilidades.

Esta realiza una evaluacion objetiva que refleja la situacion de la empresa para
detectar las fortalezas: factores que contribuyen de forma positiva a las
operaciones y debilidades: los factores negativos que obstruyen el desempefio

Optimo de la organizacion. Ver tabla:

Fortalezas: Debilidades:

Servicio de calidad. Histérico de rotacion de personal es

relativamente alto.
Contar con una marca reconocida en el Inversiones en mantenimiento

sector. vehiculos es elevada.
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Contar con un personal altamente
experimentado y capacitado en materia

de servicios de salud.

Precios asequibles a los usuarios.

Ubicacion estratégica de su oficina
principal.
de

satisfacer la demanda actual.

Capacidad ambulancias para

Presencia activa en las redes sociales.

Empresa de desarrollo local.

Unidad de propésito de toda la empresa,
integracion de todos los esfuerzos en

alcanzar la meta.

Estabilidad financiera

El impacto de la pandemia requiere

adaptar las operaciones para dar
respuesta con materiales y equipos
especiales.

No se han aprovechado los beneficios

para empresas MYPIMES.

Bajo nivel de aplicacion de herramientas
organizacionales.

No se cuenta con un plan para
normalizar las operaciones de la
empresa.

No disponen de gestion de procesos de
manera estandarizada, documentada y
formal.

No cuentan con un sistema que permita
de

un

facilitar la toma decisiones

fundamentado en analisis
sistematico, l6gico y estratégico.

Se desconoce la efectividad del personal
de atencion a usuarios, la calidad del
servicio prestado y canales de
comunicacién con la empresa

No disponen de actividades de control
debidamente documentada, analizada y

estructurada.

Tabla 6 Matriz de fortalezas y debilidades.
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3.1.4. Analisis externo (macroentorno y microentorno) de la situacion

actual.

3.1.4.1. Analisis PEST

La empresa se desarrolla en un ambiente competitivo en la Republica
Dominicana donde se realizan grandes esfuerzos en mantener el comercio en
miras a reducir el impacto de la pandemia con horarios flexibles, soluciones
financieras para empresas, recursos financieros para dinamizar la economia,
entre otros. Es correcto resaltar que las politicas de beneficio social de
gobierno generan un impacto positivo en la poblacién més necesitada lo que
dinamiza el consumo en ciertos mercados, pero penaliza a las empresas que
no se benefician debido a que en el futuro cercano enfrentaran el impacto
negativo de estas iniciativas en el déficit gubernamental y en materia

impositiva.

Se presenta un detalle e impacto que genera cada uno de estos factores en la
empresa donde la balanza se inclina hacia mayores aspectos positivos. Es
evidente la presencia de factores negativos en el ambiente competitivo de la
organizacion, tales como: la inflacion, impuestos, nivel de desempleo, niveles
de ingreso, entre otros que impactan de forma desfavorables la operatividad

del negocio. Ver analisis PEST:
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Factores  del Entorno Positivo | Neutro | Negativo Descripcion

General

Politico:

Regulaciones del comercio X El pais se encuentra en los

— paises con mejores

EStabI|Idad QUbernamental X proyecciones de |a regién_ E|

Reglamentos sobre comercio X gobierno recién electo goza de la

de importacion y exportacion simpatia a nivel general; por
parte de la Direccion de Aduanas
(DGA) se implementan
proyectos para beneficiar los

Politicas de bienestar social X procesos de importacion 'y
exportacién; y se realizan
esfuerzo por mantener las
politicas de bienestar social.

Econdmico

Politicas econdmicas para X

incentivo de desarrollo
Las politicas econdmicas se
enfocan en la creacion de

Tendencias econdmicas de empleo e impulsar el crecimiento

la region X utlizando de manera mas
inteligente los recursos
financieros, fomento a la
inversion y  proporcionando

Comportamiento  de  la X asesoria técnica a proyectos de

inflacién e impuesto inversion. Sin dejar de lado la
pérdida de empleo que producto

Déficit gubernamental X de la pandemia. Por otra parte,
se registra un alza significativa
en la inflacibn (en el pais y
paises de la region), un

Tasa de cambio del dolar X incremento en el déficit
gubernamental debido
NUMerosos prestamos
necesarios para enfrentar la
pandemia (las politicas de

Nivel de desempleo y su bienestar social) y una tasa de

impacto en el sistema X cambio momento

productivo.

por el
controlada por el banco central.
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Sociocultural

Nivel de ingresos

Nivel educativo

Habitos de consumo

Estilo de vida

Manejo del Covid-19

Recientemente, se aplico un
incremento en los ingresos de
los asalariados de forma
escalonada gque se espera
impacte de forma positiva en la
calidad de vida de las personas
y dinamiza el comercio. Los
niveles educativos gozan de
incertidumbre debido al proceso
de clases virtuales y se espera
gue retornen con las clases
presenciales. El covid-19 ofrece
la oportunidad de nuevos
servicios al sector, pero se
refleja en la complejidad del
trabajo y sus implicaciones a
nivel de materiales de
proteccion y equipos.

Tecnoldgico

Equipos nuevos

Transformacion digital

X

Rapidez de la transferencia
tecnoldgica

Automatizacion de los
procesos

Desarrollo del sector

Se dispone cada dia de mejores
soluciones en los equipos
médicos, soluciones digitales y el
uso de la tecnologia aporta
herramientas para desarrollo de
las MIPYMES. El estado realiza
grandes inversiones para la
transformacion  digital y el
sistema de servicios de
emergencia, los cuales apoyan
al sector en cuanto a facilidad,
soluciones efectivas, personal
experimentado en tecnologia y
percepcion de la poblacion en
servicios de salud.

3.1.4.2.

Tabla 7 Andlisis PEST

Matriz que refleje las Oportunidades y Amenazas

Es acorde a las organizaciones en su entorno competitivo donde se

identifican

los aspectos ventajosos 0 positivos (conocidos como

Oportunidades), los factores negativos (conocido como oportunidad).
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Oportunidades:
Las autoridades actuales realizan

grandes esfuerzos para
recuperacion del comercio.

Contar con sede central, se favorece
debido a la concentracion de los
sectores empresariales en distrito
nacional.

Accesibilidad de santo domingo
hacia el interior, el cual permite
desplacerse a distintas provincias
con mayor facilidad.

Relaciones

con aseguradoras

internacionales para
subcontratacion de servicios.

El efecto de la pandemia ha
incrementado las necesidades de

servicio especializado en servicios

Amenazas:
La presencia de

incrementa significativamente.

competidores

Capital financiero de los principales
competidores sobrepasa el alcance de
los competidores del mercado.

La estrategia de insercidn de precios
bajos de los competidores afecta la
rentabilidad del negocio.

Concientizacion de la poblacion para el
traslado de usuarios en estado de
emergencia es débil y su desarrollo es
lento.

Las calles y avenida del pais sufren

deterioro notable.

El incremento del parque vehicular en
la zona metropolitana dificulta el
de ambulancias

las en

servicios de emergencia

de salud.
traslado
Tabla 8 Matriz oportunidades y amenazas
3.1.4.3. Anaélisis de las 5 Fuerzas de Porter

Se aplica el analisis de las 5 fuerzas competitivas con la finalidad de adquirir
mayor conocimiento sobre el atractividad o potencial de la empresa. Con la
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finalidad de establecer estrategias para potenciar los recursos e incrementar
la rentabilidad de la organizacién. Se consideran las 5 fuerzas como:

Tabla 9 Las 5 Fuerzas Competitivas de Porter

1lra Fuerza Competitiva Calificacion
Muy Muy
Amenaza de nuevos entrantes Alta | Alta | Moderada | Baja| Baja
Nivel de diferenciacion del producto y servicios 2

Capital requerido

Costos de cambiar de proveedor

Control de los canales de distribucion 3

Patentes de las organizaciones establecidas 3

Acceso de las empresas a las fuentes de
materias primas

Capacidad de optar por subsidios del gobierno 1

2da Fuerza Competitiva Calificacion

Muy Muy

Poder negociacion de los proveedores Alta | Alta | Moderada | Baja Baja

Concentracion de proveedores respecto al

sector del comprador 3

Disponibilidad de productos o servicios
sustitutos

Relevancia del cliente para el proveedor 4

Nivel de diferenciacion de los productos y
servicios del proveedor

Costos de cambiar de proveedor para el
comprador

Amenaza de una incursion futura de
proveedores en el sector
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3ra Fuerza Competitiva

Calificacion

Poder de negociacion de compradores

Muy
Alta

Alta | Moderada

Baja

Muy
Baja

Concentracion de los compradores respecto
a los proveedores

Nivel de diferenciacién del producto y servicio
de los proveedores

Integracién hacia atrés de los compradores

Ganancias del comprador

Impacto de los insumos de los proveedores
para la calidad del producto final

4ta Fuerza Competitiva

Calificacion

Amenaza de nuevos sustitutos

Muy
Alta

Alta | Moderada

Baja

Muy
Baja

Nivel de diferenciacién del producto sustituto
es

Proyecciones de precio-desempefio del
servicio o producto sustituto es

Disminucion de consumo

5ta Fuerza Competitiva

Calificacion

Nivel de intensidad de los rivales

Muy
Alta

Alta | Moderada

Baja

Muy
Baja

Cantidad de competidores en el mercado

Crecimiento del sector

Costos fijos que incurre en la empresa

Costos de almacén materiales, insumos y
equipos

Nivel de diferenciacion de la oferta

Barreras para la salida del negocio

Intereses estratégicos de empresas del
sector

Relacidn calificacion de las fuerzas competitivas y la atractividad de la industria

5esal / 4es2 [/ 3esa3 [/ 2esad4 [ 1lesas
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Amenaza de nuevos entrantes 3 3 Moderada

Poder negociacion de los proveedores 2.5 3.5 Baja

Poder de negociacion de compradores 5 1 Alta

Amenaza de nuevos sustitutos 2 4 Baja

Nivel de Intensidad de los rivales 3.3 2.7 Moderada
Ponderacién 3.2 2.8

Se identifica una ponderacion de aproximadamente tres (3), lo que representa
una rentabilidad o potencial moderado. Se identifican factores con nivel de
amenaza considerablemente buenos para el sector, se identifican la amenaza
de nuevos competidores moderada, intensidad de rivales moderada y una
amenaza de sustitutos baja. Sin embargo, para los clientes de la industria se
recomienda aplicar estrategias para incrementar la diferenciacion de los
servicios y productos, en general estrategias para mejorar ante los factores del

poder de negociacién de compradores(clientes).

3.1.5. Matriz FODA:

Se representa en la matriz el posicionamiento estratégico de la empresa, el
cual permite cuatro opciones diferentes tipos de estrategias. Tales como:

e Estrategia Defensiva. (DO)
e Estrategia Ofensiva. (FO)
e Estrategia de Supervivencia. (DA)

e Estrategia de Reorientacion. (FA)

Se proponen estrategias enfocada en las condiciones actuales de la empresa
fundamentada en el andlisis FODA. Estas estrategias se enfocan en ofrecer a

la organizacion la capacidad de incrementar sus fortalezas aprovechando las
54



oportunidades del sector, reducir las debilidades, aprovechar al maximo las
oportunidades y enfrentar las amenazas que enfrenta con apalancamiento

en las fortalezas y disminucién de debilidades.

Es importante resaltar que si la empresa esta en capacidad para aprovechar
condiciones del ambiente con estrategias que le permitan optimizar los
resultados y no lo aplica, representa un error grave que los competidores
principales sabran aprovechar para incrementar su cuota de mercado y reducir

los beneficios de S.A.M. Ambulancias.
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FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

o ' Historico de rotacion de personal es
Servicio de calidad. .
relativamente alto.

Contar con una marcareconocida en el | Inversiones en mantenimiento de

sector. vehiculos es elevada.

MATRIZ FODA El impacto de la pandemia requiere
Contar con un personal altamente _
] _ adaptar las operaciones para dar
experimentado y capacitado en ) _
_ o respuesta con materiales y equipos
materia de servicios de salud. .
especiales.

. _ _ No se han aprovechado los beneficios
Precios asequibles a los usuarios.
para empresas MYPIMES.

Ubicacién estratégica de su oficina|Bajo nivel de aplicacion de

principal. herramientas organizacionales.
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Las autoridades actuales realizan

grandes esfuerzos para

recuperacion del comercio.

Capacidad de ambulancias para

satisfacer la demanda actual.

No se cuenta con un plan para

normalizar las operaciones de la

empresa.

Empresa de desarrollo local.

No disponen de gestion de procesos
de

documentada y formal.

manera estandarizada,

Estabilidad financiera

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

Aprovechar la estabilidad financiera

para incrementar la cantidad de
unidades de ambulancia modernas
para aumentar la capacidad para
responder a las necesidades del sector

salud.

Realizar un plan para normalizar las
operaciones y aumentar los esfuerzos
en adicionar aseguradoras que se

relacionan con la empresa
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Contar con sede central, se
favorece debido a la concentracion
de los sectores empresariales en

distrito nacional.

Estandarizar, documentar y mejorar
las operaciones del servicio de calidad
para ofrecer un servicio de excelencia

a las aseguradoras internacionales.

de
financiamiento de MIPYMES para

Aprovechar los  beneficios

financiar proyectos e iniciativas que
incremente las capacidades de las
los  servicios

operaciones ante

especializados por pandemia.

Accesibilidad de santo domingo
hacia el interior, el cual permite
desplacerse a distintas provincias

con mayor facilidad.

Desarrollar la marca de la empresa en
el distrito nacional para potenciar la
concentracion que presenta el sector

empresarial en el Distrito Nacional

Mejorar las herramientas
organizacionales que intervienen en la
de

satisfacer la demanda.

disponibilidad las  unidades

Relaciones con aseguradoras

internacionales para

subcontratacion de servicios.

Apoyarnos en la capacidad de

ambulancias para extender la

presencia en el interior.

El efecto de la pandemia ha
incrementado las necesidades de
servicio especializado en servicios

de salud.
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AMENAZAS (A)

La presencia de competidores

incrementa significativamente.

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

Aumentar la inversién de capital con

proyeccion a crear  proyectos

adaptados a la demanda de los

usuarios.

Mejorar la gestion de procesos para
agilizar los tiempos de respuesta como
elemento diferenciador ante nuevos

competidores.

Capital financiero de los
principales competidores
sobrepasa el alcance de los

competidores del mercado.

Crear fondo para combatir para educar
y concientizar a la poblacién en redes
sociales a través de las relaciones

publicas.

Implementar herramientas
organizacionales para reduccion de
costos y enfrentar la estrategia de
insercion de bajo costo con menor

impacto en la rentabilidad del negocio.

La estrategia de insercibn de
precios bajos de los competidores

afecta la rentabilidad del negocio.

Combatir los competidores con
implementacion de sistema de calidad
adaptados a mejorar la percepcion del

usuario ante la empresa.

Concientizacion de la poblacion
para el traslado de usuarios en
estado de emergencia es débil y su

desarrollo es lento.

Utilizacion de los recursos financieros
para adquirir unidades confortables y
el

resistentes capaces de resistir

deterioro de las calles y avenidas
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Potenciar la marca de la empresa para
Las calles y avenida del pais|aportar diferenciacion y calidad en el
sufren deterioro notable. servicio para reducir el impacto ante

nuevos competidores.

El incremento del parque vehicular
en la zona metropolitana dificulta el
traslado de las ambulancias en

servicios de emergencia

Tabla 10 Matriz FODA
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3.1.6. Otras estrategias

En base a la contribucion de Michael Porter, se proponen:

e Estrategia en Liderazgo en Costes
Potenciar las capacidades actuales del personal para implementar iniciativas
de optimizacion de las operaciones con la finalidad de reducir los costos

administrativos y operativos de la organizacion.

Se propone disponer de los recursos administrativos y los colaboradores mas
experimentados para identificar, analizar y evaluar oportunidades de reducir
costes sin reducir la calidad de los servicios y productos que ofrece la empresa.

Implementar iniciativas, tales como:

e Documentacién, estandarizacion, control y politica de uso de materiales
y equipos médicos.

e Adquisicion de materiales y equipos en volumenes estratégicos y una
gestion optima de inventario.

e Documentar proceso, establecer mejores practicas, control e

implementacion de politicas de uso de la ambulancia.

e Estrategia de Diferenciacion
Se propone establecer grupos de calidad y grupos de mejora continua en la
empresa para promover la excelencia como eje principal para disponer de una

buena percepcién de los usuarios como elemento diferenciador en el mercado.

Aprovechar las oportunidades de financiamiento para empresas locales y
solidez financiera para fortalecer y adquirir los recursos para agregar
elementos de valor, raros, inimitables y que puedan ser controlados por la

organizacion.
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e Estrategia de Enfoque

Se propone utilizar financiamiento para empresas locales con tasas
especiales, solidez financiera y gestion de proyectos para realizar un enfoque
en los mercados con altos estandares de calidad en materia de las unidades
moviles (ambulancias), equipos modernos, atencion al cliente enfocado en la
excelencia y servicio médico especializado dirigido especialmente al sector

corporativos (empresas), sector turismo y cobertura de eventos.

3.1.7. Plan estratégico

Objetivo general:

Liderar la industria mediante la excelencia en la calidad a los clientes.
Periodo: 2022 - 2025.

Estrategias:

e Desarrollar la marca de la empresa a nivel nacional.

e Aprovechar la estabilidad financiera para incrementar la cantidad de
unidades de ambulancia modernas para aumentar la capacidad para
responder a las necesidades del sector salud.

e Estandarizar, documentar y mejorar las operaciones para ofrecer un

servicio de excelencia al mercado meta.
Tacticas estratégicas:

e Promocionar las capacidades de la empresa a través de relaciones
publicas.

¢ Mejorar las herramientas organizacionales en los procesos asociados
al cliente.

e Combatir los competidores con implementacién de sistema de calidad

adaptados a mejorar la percepcion del usuario ante la empresa.
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Potenciar la marca de la empresa para aportar diferenciacion y calidad
en el servicio para reducir el impacto ante nuevos competidores.

Establecer controles internos para optimizar los recursos disponibles.

Objetivo estratégico 1

Desarrollo interno de la organizacion.

Periodo: 2022 - 2023

Estrategias:

Estandarizar de las operaciones y aumentar los esfuerzos en adicionar
alianzas con organizaciones del sector.

Potenciar las capacidades actuales del personal para implementar
iniciativas de optimizacion de las operaciones.

Implementar grupos de calidad y grupos de mejora continua en la
empresa para promover la excelencia como eje principal para disponer
de una buena percepcion de los usuarios.

Beneficiarse de financiamiento de MIPYMES para financiar proyectos e
iniciativas que incremente las capacidades de las operaciones y

diferenciacion.

Tacticas estratégicas:

Establecer la gestion por proceso en la empresa.
Implementar metodologia de formulacion, evaluacion y gestion de
proyectos.
Implementar sistemas de manejo de recursos y controles de inventario.
Gestionar certificacion de operaciones del sector salud.
Documentacién, estandarizacioén, control y politica de uso de materiales
y equipos medicos.
Adquisicion de materiales y equipos en volimenes estratégicos y una
gestion optima de inventario.
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e Documentar proceso, establecer mejores practicas, control e

implementacion de politicas de uso de la ambulancia.

Objetico estratégico 2

Potenciar los recursos para la diferenciacion ante los competidores y

expansion del alcance de los servicios a nivel nacional.
Periodo: 2023-2025
Estrategia:

e Mejorar la gestién de procesos para agilizar los tiempos de respuesta
como elemento diferenciador ante nuevos competidores.

e Crear fondo para combatir para educar y concientizar a la poblacién en
redes sociales a través de las relaciones publicas.

e Apoyarnos en la capacidad de ambulancias para extender la presencia
en el interior.

e Liderar en los mercados con altos estandares de calidad en materia de
las unidades moviles (ambulancias), equipos modernos, atencién al
cliente enfocado en la excelencia y servicio médico especializado
dirigido especialmente al sector corporativos (empresas), sector turismo
y cobertura de eventos.

Tacticas estratégicas:

e Optimizar procesos de cara a reducir los tiempos de respuesta.

e Implementar un plan para optimizar los recursos de la empresa para
agregar diferenciacion y rentabilidad.

e Utilizacion de los recursos financieros para adquirir unidades
confortables y resistentes capaces de resistir el deterioro de las calles
y avenidas.

e Establecer enfoque en satisfaccion al cliente.
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e Aplicar encuestas al finalizar cada servicio o interaccion con el cliente.
o Establecer programa de retencion de recursos con beneficios,
incentivos y capacitaciones de los empleados con desempefo

sobresaliente.

3.2. Presentacion plan estratégico a los altos mandos.

Se realiz6 la presentacion de la propuesta del plan estratégico para S.A.M.
Ambulancias en las oficina principal en una reuniéon con Oviedo Mateo el
Presidente de la empresa e Isaura Vargas Gerente de Operaciones donde se
presentaron los aspectos mas relevantes del analisis interno (analisis VRIO),
analisis externo (Pest y analisis 5 fuerzas competitivas de Porter), Matriz FODA
como herramienta fundamental para el posicionamiento estratégico y otras

estrategias que permitirdn alcanzar los objetivos de la empresa.

Se expuso sobre los beneficios que representa para una empresa de esta
envergadura la implementacion de un plan estratégico que permita marcar su
accionar y facilitar la toma de decisiones enfocada en generar ventaja
competitiva y mayor rentabilidad. Fundamentado en las informaciones
levantadas en la organizacién donde se describen las caracteristicas, recursos
disponibles, compromiso con la mejora continua de la mano con el crecimiento

del personal y alcanzar las metas propuestas.

Por parte de los altos mandos se destacé la afinidad de las estrategias con los
intereses de la organizacién y oportunidades para mejorar en cuanto a sus

objetivos. Intereses de la organizacion, tales como:
. Liderar los servicios prehospitalaria.

. Consolidarnos como empresa, mediante la aplicacidn mejores practicas

administrativas, organizacionales y operacionales.

. Incrementar la flotilla de vehiculos de forma rentable y sostenible.
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. Incrementar alcance de las alianzas aseguradoras, ARS.

. Liderar el mercado de proyectos de inversionistas nacionales e

internacionales; servicios corporativos y sector turistico.

Para concluir con esta etapa, se recomienda la implementacion de plan
estratégico en la empresa S.A.M ambulancias S.R.L para facilitar la toma
facilitar la toma de decisiones con un enfoque en alcanzar ventajas
competitivas, implementar proyectos que agreguen valor de forma
significativa, gestionar 6ptimamente los recursos disponibles, implementar la
gestion procesos, aplicar la gestion de proyectos segun las buenas practicas,
potenciar las fortalezas que presenta, aprovechar las oportunidades del sector
para reducir las debilidades, incrementar la diferenciacibn ante los

competidores y aumentar la rentabilidad de forma significativa y sostenible.
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CONCLUSIONES

Las empresas destinadas a ofrecer servicios y comercializacion de
productos médicos deben adaptar sus operaciones en la medida en que la
sociedad avanza, los cambios tecnolégicos son cada vez mas acelerados, la
incursion de rivales incrementa conforme avanzan los dias en una industria

atractiva y el impacto de la globalizacion nos incita a renovarnos.

Se deben realizar los esfuerzos necesarios para mantener la marca en
la preferencia de mercado y la sociedad en general, para las empresas del
sector salud del enfocadas en ofrecer servicios a los pacientes es vital realizar
el compromiso de aplicar la excelencia en sus operaciones en miras de dar la

importancia que amerita la sociedad para el desarrollo de la organizacion.

En otra medida, esta investigacion ha tenido como objetivo general
afrontar las problematicas y necesidades de la empresa S.A.M. Ambulancias
S.R.L. mediante el desarrollo de un plan estratégico para facilitar la toma de
decisiones efectiva con la finalidad a optimizar los resultados de la empresa,
el cual estd basado en fundamentos tedricos y condiciones actuales,
necesidades, hallazgos identificados y proyecciones a futuro de la

organizacion.

En esta investigacion y su propuesta, se desarrollaron estrategias
adaptadas a los factores internos de la empresa, factores externos y aplicacion
de herramientas de propias de un plan estratégico empresarial que aportan la
capacidad para discriminar sobre las decisiones correctas para alcanzar el
éxito esperado del negocio.

Al concluir el desarrollo de esta propuesta se determina que es de vital
importancia que la empresa implemente acciones concretas para optimizar sus
operaciones para ofrecer un servicio de calidad a los clientes, potenciar la
marca de la empresa en el mercado, incrementar la diferenciacion de la
empresa en la industria, aprovechar las oportunidades disponibles incrementar
el alcance de sus servicios y aplicar mecanismos que permitan aumentar la

rentabilidad significativamente.
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Su implementacién se reflejard en la capacidad de la empresa de
prestar una atencion al cliente con excelencia, reduccion de tiempos de
respuesta, adquirir recursos valorados por los clientes, agregar confiabilidad y
aplicar personalizaciones que permitirdn fidelizar a los usuarios. Todo esto

agregaria sostenibilidad al negocio y cercania al cliente siempre.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta - Servicios de ambulancia y alquiler o
compra de equipos médicos.

* Obligatorio

1. Sexo *
o Hombre
o Mujer

o Prefiero no decirlo

2. Parametro de edad *
o De 16 a 25 afios
o De 26 a 30 afos
o De 30 a 39 afos

o Mayor de 40 afios
3. Sector donde trabaja en Republica Dominicana *

o Zona Metropolitana
o Zona Norte

o Zona sur

o Zona Este

o No aplica
4. Nivel de ingreso (RD$) (DOP) *

o Menos de 15,000

o De 15,001 a 25,000
o De 25,001 a 35,000
o Maés de 35,001

No aplica

O
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5. ¢ Conoce sector de servicio de mi investigacion, servicios de ambulancia 'y

alquiler o compra de equipos médicos? *

o SI
o NO

o Talvez
6. ¢ Cual es el nombre de la empresa? *

o Aero Ambulancia by Helidosa Aviation Group
o SAM Ambulancia

o Promed Dominicana

o Todas las anteriores

o Otra

o No aplica

7. ¢ Ha utilizado servicios de ambulancia o, alquiler o compra de equipos

médicos?

o SI
o NO

8. ¢ Cuél es el nombre de la empresa? *

o Aero Ambulancia by Helidosa Aviation Group
o SAM Ambulancia

o Promed Dominicana

o Todas las anteriores

o Otra

o No aplica

9. ¢ Como calificaria la calidad de los bienes o servicios prestados?

Muy mala )y () () () Muybuena
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10. ¢ Como calificaria el tiempo de respuesta?

1 2 3 4 5
Muymala () () () () (_\. Muy buena

- L L N/

11. ¢ Como cataloga la calidad de la atencion al cliente?

1 2 3 4 5
Muy mala f/ Y Y O (_\. Muy buena

- R L L

12. ¢ Que podria mejorar la calidad del servicio?

13. ¢ Cual aspecto consideraria importante en un servicio de ambulancia y de

alquiler o compra de equipos médicos? *
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Anexo 2. Esta entrevista arealizar alos altos directivos y mandos medios

de la empresa.

Esta entrevista se realiza para identificar los factores a considerar para la
propuesta de un plan estrategia para la empresa de servicios de ambulancia.
Estructurada en 4 categorias: informacion de la empresa, informacién de

negocio, recursos disponibles e informacion estratégica.
Informacién de la empresa

e (A qué se dedica la empresa?

e (A gqué mercado va dirigida la empresa?

e ¢ Cuantos afios tiene constituida o fundada?

e ¢ Que lo motivo a emprender este negocio?

e ¢ Cudles son las aspiraciones para los proximos 4 afos?

e (Cuales son sus proyecciones del mercado, en cuanto a calidad del
servicio al cliente, tiempo de respuesta, confort de los muebles e
inmuebles (vehiculos de la empresa y areas de servicio al usuario) y

expertos de salud?

Informacién de negocios

e ¢ Cudles son los servicios que ofrece la empresa?

e ¢ Cuales son caracteristicas que destacan de su negocio?

e ¢ Cudles identifica que son sus fortalezas y oportunidades?

e ¢ Cuales identifica como una debilidad y amenaza para la empresa?
e ¢ Cudles identifica como sus dos principales competidores?

e ¢ Cudles fortalezas identifica en sus competidores?

Recursos disponibles

e Indique que cantidad de recursos humanos dispone.
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e ¢ Dispone de personal especializado en el sector?

e (Cuenta con de personal experto en tales areas como Marketing,
community manager, mantenimiento, posicionamiento  web,
contabilidad, fotografia u otro?

e ¢Dispone de un programa de retencion de recursos?

e ¢ Qué cantidad de vehiculos posee la empresa? ¢En cuanto estima un
monto de esa inversion?

e (A gqué monto estima su inversion en edificaciones y de equipo?

e ¢ Haregistrado el nombre comercial o marca de la empresa?

e ¢Presenta inversiones de capital que pueda compartir?

e ;Qué recursos financieros dispone? Como lineas de crédito o

soluciones financieras para MIPYMES.

Informacidn estratégica

e ¢ Cudles iniciativas ha implementado en las operaciones de la empresa
para tener la calidad del servicio y diferenciarse de sus competidores?

e ¢ Presenta alianzas con empresas del sector? ¢ Cuales?

e ;Dispone de una estrategia de ventas para atraer posibles
consumidores del servicio?

e ¢ Cuales identifica como sus objetivos principales?
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Anexo 3. Solicitud y autorizacion empresarial para realizacion trabajo

final

GUNAP=C

ESCUELA DE GRADUADOS

SOLICITUD Y AUTORIZACION EMPRESARIAL PARA REALIZACION DE TRABAJO FINAL

L Faned] L

Yo | ' mwmah
Untversdad APec 2 dopérmino del programa de_Z/aidilruiss o
do Ia asignatura de trabajo
&(kamlmmﬁrnﬂ"ﬂhﬂnﬂ%h&eo
Mkhm)ym.bﬂahmmwmtmmh.

mwuunwoﬂwmmvmmmm%w u&j

== (Fierna)
o GMJ) }'{71)7;/) {nombre de quien autoriza)
(cargo que ocupa), cédula R {) autoriza a realzar el trabajo final
arriba sefialado y que el mismo podri:
Utiizar el nombre de la empresa [ utilizar un pseudénimo

[35] ser expuesto ante compaiiercs, profesares y personal de |s Universidad APEC

<] inclusido dentro del acervo de a Biblioteca de UNAPEC

B Aplicado en el drea correspondiente dentro de la empresa si responde a las necesidades
ad
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