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RESUMEN

La planeacion estratégica integra ademas componentes primordiales que entendemos son
esenciales en las organizaciones para el logro de sus objetivos. La empresa de Seguros y Planes
de Ultimos Gastos de Jests Corredores de Seguros, es una institucion en evolucion y
mejoramiento continuo, ubicada en Santo Domingo, D.N. Los retos y desafios que enfrenta en
el plan de gestion pueden ser grandes o pequefios, por tal razon hemos determinado que debemos
disefiar una planificacion estratégica, denotando los planes de accion y la estrategia de enfoque
como norte en los procedimientos y desarrollo operativo de la misma.

La naturaleza y metodologia implementada en la investigacion es analitico. Las técnicas de
investigacion utilizadas fueron la encuesta y la entrevista, y como instrumento, el cuestionario.
En los resultados de la investigacion se determiné que la empresa no posee un plan estratégico
0 modelo de gestidn organizacional que permita medir, proyectary evaluar el desarrollo de las
actividades de la empresa, las oportunidades de mejora y la permanencia del negocio en un plazo
determinado. La investigacion demostro que la empresa posee manuales y sistemas arcaicos de
gestion, modalidades manuales y procesos empiricos de desempefio.

A su vez mediante un analisis FODA se pudo determinar las oportunidades de mejora y las
debilidades en funcién de un plan con actividades por escala. Se utilizaron las 4 dimensiones de
gestion: planificacion, capacitacion, ejecucion y evaluacion, donde en las dos iniciales hemos
disefiado cuestionarios y una matriz de andlisis para conocer la actualidad y el nivel de
conocimiento que tienen tanto los clientes como los subordinados.
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SUMMARY

Strategic planning also integrates essential components that we understand are essential in
organizations to achieve their objectives. The insurance company and Last Expenses Plans of
Jesus Corredores de Seguros, is an institution in evolution and continuous improvement,
located in Santo Domingo, D.N. The challenges and challenges that it faces in the
management plan can be big or small, for this reason we have determined that we should
design a strategic planning, denoting the action plans and the strategy of approach as north in
the procedures and operative development of the same .

The nature and methodology implemented in the research is analytical. The research
techniques used were the survey and the interview, and as an instrument, the questionnaire.
The results of the investigation determined that the company does not have a strategic plan or
organizational management model that allows measuring, projecting and evaluating the
development of the company's activities, improvement opportunities and the permanence of
the business within a certain period. The research showed that the company has archaic
management manuals and systems, manual modalities and empirical performance processes.

In turn, through a Foda analysis, opportunities for improvement and weaknesses could be
determined based on a plan with activities by scale. The 4 management dimensions were used:
planning, training, execution and evaluation, where in the two initials we have designed
questionnaires and a matrix of analysis to know the current situation and the level of
knowledge that both clients and subordinates have.
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INTRODUCCION

La Planeacion estratégica es el proceso mediante el cual creamos y sostenemos una Util
similitud entre los recursos y objetivos trazados por la organizacion, ademas de las
oportunidades en evolucion del mercado. La meta de planeacion estratégica es generar
rentabilidad y crecimiento a largo plazo. Es por esto que el proceso de toma de decisiones en

los planes estratégicos son implementados en plazos de 3 a 5 afos.

Generalmente las empresas requieren establecer cuales son los pardmetros de
implementacidn de planes estratégicos, ya que de esto depende la comunicacion efectiva entre
la jerarquia y las areas operativas, sinergia que es puntual en alcanzar las metas trazadas. La via
mas adecuada para acompafiar al alcance de los resultados arrojados depende a su vez de las
estrategias formuladas, por tal razon se convierten en herramientas donde se involucran a todos
los miembros de la empresa y acoplandose a cada area de gestion para el uso adecuado

dependiendo de los procesos desempefiados por los colaboradores.

Dentro de los niveles de importancia que asumen las estrategias dentro de la empresa y
el papel que juegan en los procesos internos es vital que cada miembro este enterado e
identificado las mismas con fines de poder trabajar proactivamente en el mismo enfoque del

pensamiento estratégico asumido por la gerencia.

Puntualmente podemos afirmar que las estrategias son en resumen la forma expresar el
qué, como y cuando entendemos es adecuado desarrollar los planes en la organizacién, que en
muchas ocasiones entendemos en el tiempo real puede ser un riesgo de inversion o tiempo, pero
si hacemos benchmarking con las empresas que han logrado crecimiento y posicionamiento de
acuerdo a los planes desarrollados siempre han direccionado acciones adecuada aportando al

futuro y al éxito.

Al momento que decidimos formular estrategias no hablamos de disefiar manuales o
instructivos con intenciones o deseos con argumentos sustentados en criterios personales o
experiencias propias, sino es producir una herramienta encaminada de acciones que den un giro

importante entre lo actual y la costumbre, que optimice los recursos actuales, que integre



nuestras fortalezas para dar curso a nuestras debilidades y cree oportunidades de mejora para
enfrentar las amenazas. Cada empresa posee su propia razon y secreto, digase que en su dia a

dia es que evaluamos si continuamos en esa direccién o cambiamos la ruta.

Cuando una empresa carece de estrategia sus puertas estan abiertas al fracaso, no posee
una direccion y su norte no esta definido. En adicion estamos en un mercado muy competitivo
y cambiante donde las empresas necesitan todos los dias estar a la vanguardia, tecnologia y
preferencias de los consumidores, brindando mejores opciones, opciones, flexibilidad e
innovaciones que nos aseguren la continuidad de operaciones. El valor de la estrategia es el
triunfo desde la Optica bilateral de un escenario hostil, donde los riesgos deben estar en nuestros
planes de contingencia y el manejo de las variables no controlables como parte de los retos que

también deben asumidos.

Es muy dificil pensar en que perderemos clientes por razones tan obvias como precios
no competitivos, apertura a nuevos competidores en el mercado, colaboradores desmotivados,
empresas con erogaciones e inversiones erradas u otras situaciones que vemos a diario para con
empresas 0 negocios en todos los rubros, por esto es que debemos tener un enfoque y visién de

planes que nos apoyen en la supervivencia organizacional.

Las preguntas claves que se deben hacer antes de lanzarse a disefiar su estrategia son:
¢como seré el futuro? Y ;cdmo encaja su empresa en el futuro? es aqui cuando el proyecto debe
prever los escenarios posibles. Hay muchas variables externas e internas que no se controlan al
cien por cien, no se trata de hacer muchos escenarios sino de tener los posibles muy claros, para

ello.

La estrategia siempre estara direccionada a un blanco de publico, con una precisa
determinacion y en definitiva debe precisar el modelo de negocio al que se quiere aspirar,
tomando en consideracion los siguiente: toda estrategia planteada debe ser medible, precisa,
concisa, innovadora, simple, flexible y realista, ya que sin estas cualidades es muy dificil que

podamos implementarla se forma adecuada.

Es factible ir midiendo en cortos periodos las tacticas desarrolladas, por motivo de que

cuando en la empresa no estamos cumpliendo con los logros trazados por la jerarquia, se



requiere replantear lo plasmado en el plan. En la mayoria de casos se ha detectado que los
objetivos no se cumplen por varios factores incidentes, tales como cuando no existe una
comunicacion clara ni efectiva en la organizacion y también si los colaboradores no estan

identificados ni han participado en la formulacion de los planes estratégicos disefiados.

En qué mercado debemos trabajar; en qué forma pretendemos hacerlo y si la empresa
debera crecer con los productos actuales o con el lanzamiento de productos nuevos, son las tres
preguntas basicas que debe responder la estrategia de participacion de mercado con sus opciones
de crecimiento, defensa, reconversion y salida. No hay dudas de que la principal preocupacion
de todo gerente es, entre otras cosas, crecer en su participacion de mercado o defender su
posicién actual. En tal sentido y en esta seccion las estrategias reconversion y eliminacion las

mencionaremos solo como elemento referencial.

La mejor via de solucionar los problemas que surgen a raiz de lo mencionado en lo
anterior abarca tanto orientacion liderazgo y de integracién intensiva entre los miembros de la

organizacion.

La estrategia corporativa nos sefiala y define el futuro de cualquier organizacién. En
relacién a la ejecucion y sistemas de evaluaciones son las pautas que demuestran cuan 0 menos
exitosos seran los planes desarrollados, ademas si estan adecuado en el sector y al mercado,

tomando en cuenta la competitividad y productividad.

Existen en la actualidad muchas empresas que han dado pasos importantes y han
evolucionado en a partir de las estrategias corporativas formuladas, digase han diversificado sus
operaciones 0 negocios, realizado joint ventures o solo han creado filiales en diferentes

mercados partiendo de ciertos criterios

Otro aspecto que no podemos dejar de citar es la estrategia de negocio, la cual se enfoca
en la forma en la que la empresa debe competir y su posicion en el mercado o sector de interés.
También es oportuno establecer una ventaja competitiva en el mercado, digase que puede marcar
diferencias entre los competidores y con pasos adecuados se convierta en una estrategia
competitiva. Esta estrategia siempre responde a la pregunta siguiente: ;De qué manera ha de

competir la compafiia?



Como introduccién a la estrategia competitiva voy a decir que existen dos formas principales
en las que una compafiia puede competir. Estas dos maneras son la diferenciacion y el bajo

coste.

En articulos futuros veremos ejemplos de estrategias corporativas y empresariales
exitosas y otras que no han sido tanto. También me gustaria abrir un futuro debate en articulos

préximos sobre que estrategias corporativas pueden resultar interesantes a largo plazo.

Actualmente las organizaciones de Seguros y Planes de ultimos Gastos juegan un papel
imprescindible para la ciudadania en general ya que diversas caracteristicas de este tipo de
instituciones, hacen que su gestién sea mas compleja cada dia, dada la interaccion que tienen
con los beneficiarios del servicio que prestan y el conflicto de intereses que surgen entre los
principales actores involucrados con su actividad. Dadas estas complejidades, las
Organizaciones sin Fines de Lucro, deben desarrollar un sistema de gestion integral que se aliene
con las estrategias y les garantices el éxito.

Para garantizar el éxito, estas instituciones deben saber gestionar el conocimiento de sus
recursos intangibles, considerados hoy dia como el recurso mas importante para toda
organizacion sin importar su rama. También debe gestionar sus procesos y los servicios que

prestan, para que estos sean de calidad y llenen las expectativas de e sus usuarios.

El Plan Estratégico para el Desarrollo Institucional del Fondo de Pensiones de los
Trabajadores de la Construccion es un instrumento de gestion el cual tiene como prop6sito
fundamental el establecimiento de la mision, vision y valores, asi como temas estratégicos,
objetivos estratégicos, acciones estratégicas, indicadores y metas, que serviran de guia para el

accionar de la institucion en un periodo determinado.

Para garantizar el éxito, estas empresas deben saber gestionar el conocimiento de sus
recursos intangibles considerados hoy dia como el recurso méas importante para toda
organizacion sin importar su rama. También deben gestionar sus procesos y los servicios que

prestan, para que estos sean de calidad y llenen las expectativas de sus usuarios.

La aseguradora no cuenta con los instrumentos de gestion, el cual tiene como proposito

fundamental el establecimiento de la mision, visidn y valores; asi como temas estratégicos,
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acciones estratégicas, indicadores y metas; que serviran de guia para el accionar de la institucion,

lo cual hace un aporte sustancial para dicha institucion.

El estudio investigativo aportara una Planificacion Estratégica con un modelo
administrativo de gestion y de liderazgo en el segmento de los seguros funerarios y planes de
ultimos gastos en el Distrito Nacional que propicie un mayor rendimiento econdémico y
competitivo, ademas para incrementar las utilidades y posicionamiento de De Jesus Planes de
ultimos Gastos. Inclusive crear ventajas competitivas con las deméas empresas existentes en el
rubro, con cualidades diferenciadoras de crecimiento y posicionamiento a nivel nacional como

lider en el segmento de empresas pymes.

El objetivo general de la investigacion fue proponer una planificacion estratégica y
financiera para establecer una nueva identidad corporativa y vision a largo plazo del negocio de
acuerdo a las estrategias y planes de accion incluidas. Los objetivos especificos fueron
determinar los problemas y dificultades que existen en la administracion y gestion de la empresa
para el planteamiento de la planeacion estratégica, presentar una planificacion estratégica
innovadora para el crecimiento y posicionamiento de la empresa de seguros funerarios y planes
de ultimos gastos De Jesis Corredores de Seguros y sisefiar manuales de gestion,
procedimientos y fundamentos de la planificacion estratégica propuesta.

Para realizar esta investigacion se utilizaron diferentes métodos de investigacion entre
los cuales se puede destacar como principal la investigacion documental, que sirvié de apoyo
en fuentes de caracter documental como consultas de libros, revistas, tesis , monografias,
materiales de apoyo y demas materiales bibliograficos, asi como también se consultaran fuentes

de datos en la Internet.



CAPITULO |
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CAPITULOI
MARCO REFERENCIAL TEORICO-CONCEPTUAL

En el presente capitulo se presentan los supuestos tedricos que soportan la investigacion
realizada y los enfoques del contenido como fundamento de orientacion y comprension del
tema planteado.

1.1 MARCO TEORICO

Segun Porter (1980) las tres estrategias genéricas planteadas son: Liderazgo en Costos,
Diferenciacion y Enfoque O Concentracion, considerando las mismas las empresas pueden
implementar Las Cinco Fuerzas Competitivas que ayudan con la gestion en pro de la
competitividad y lograr una ventaja adecuada que le permita impulsar sus fortalezas en un sector

determinado.

Para la investigacion se enfocara en la estrategia de enfoque o concentracion donde la
empresa se concentra en satisfacer el segmento de planes de Gltimos gastos y servicios funerarios

y el target de gestion es clase media baja.

1.1.2 Como Iniciar una estrategia de enfoque

Para poder llevar acabo la implementacion de la estrategia de enfoque y segmentacion
se debe: Identificar las ventajas competitivas: éstas seran la base para satisfacer las necesidades
del segmento al que servird, en nuestro caso de estudio para los servicios de planes funerarios

de la empresa De Jesus Planes de Ultimos Gastos.

En segundo lugar, se debe definir efectivamente cual es la necesidad insatisfecha: los
estudios de mercado o de tendencias y la observacién daran los insumos para encontrar dichas
necesidades, poder discernir o deducir aquellos puntos incidentes que son prioridad de satisfacer

a nuestros clientes.

Debemos ademas elegir el nicho de mercado en el que nos enfocaremos: éste sera el

mercado al cual usted dirigira todos sus esfuerzos, en lugar de apuntar al mercado total
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segmentar los grupos de enfoque estaremos tomando como objeto de estudio y a quienes
estaremos como parte prioridad.

Elija qué tipo de estrategia de enfoque tendré: puede optar entre liderazgo en costos o
diferenciacion de producto o servicio. Al determinar la estrategia de enfoque debemos realizar
un estudio de mercado y de la competencia con fines de establecer pardmetros concretos y

medibles que puedan apuntar a objetivos precisos dentro de la planificacion estratégica dirigida.

1.1.3 Estrategia de Enfoque

Es muy comln que cuando las empresas emprende proyectos se direccionan a nivel
general y todo el mercado, sin tomar en cuenta cuales los segmentos o nichos que relnen las
necesidades de satisfacer con el producto o servicio que poseen. Puede ser una excelente forma
de competir frente a un mercado amplio y exigente, nos asegura permanencia, experiencia

favorable con los clientes y cumplimiento de nuestras metas y objetivos trazados.

Ademas porgue las pequefias y medianas empresas generalmente no tienen presupuesto
para apuntar a todo el mercado, crean tacticas sin medir las consecuencia o cuantificar la
productividad que estos esfuerzos adicionan a la gestion realizada 'y en el caso mas remoto no
se mide el impacto de las mismas. Es prudente enfocar los recursos a actividades que aportan
valor agregado y planificarlo por segmentos de mercado, que al final representen el mercado
general. En otras palabras, porque la efectividad de una estrategia de enfoque puede ser mucho

mas alta y facilmente medible que una estrategia general.

1.1.4 Técnicas Gerenciales Modernas

La gerencia cuenta con modelos de gestion en la organizacion que son utilizados en la
direccion y desarrollo del sistema y procesos de la misma. Cualquier modelo gerencial modela
como una fotografia de la realidad, donde en Gerencia, como en todo lo demaés, nos indican
pautas, es decir una base de sustento que orientado a largo plazo nos determina parametros de

direccién para con la empresa.



Asimismo los modelos bastan por si mismo para poner en direccion la empresa, por lo
que su aplicacion creativa es el secreto del éxito. Es de bien resaltar que los estilos de
administracion no justamente integran modelos de gerencia asi como tampoco modelos de

Management.

Se recomienda el apoyo de la afirmacion de los distintos modelos gerenciales. Es
recomendable apoyar la afirmacion de que los modelos gerenciales hacen parte de las estrategias

que las empresas asumen con la intencion de impulsar su efectividad de gestion.

Cada modelo modela al mejoramiento continuo de la empresa, con recorrido en la
jerarquia empresarial desde la Gerencia General hasta el colaborador del final de la piramide
permitiendo promover nuevas y mejores ideas para lograr la satisfaccion del cliente interno y

externo.
Los modelos gerenciales son:

Planificacion Estratégica: se refiere a como toda empresa disefia planes estratégicos para el
cumplimiento de sus objetivos y metas establecidas, los mismos pueden ser en el tiempo

deseado.

Se podria decir que por su tamafio se identifican la cantidad de actividades y planes que se deben
realizar en cada unidad, sin importar el nivel. La administracion estratégica se ha convertido en
un instrumento fundamental para enfrentar los fuertes cambios del entorno y tratar de anticiparse
a los mismos; cuando estamos formulando, implementando y evaluando estrategias que le
permitan sobrevivir, crecer y desarrollarse en medio de un ambiente mucho mas competitivo y
hostil cada dia. Previamente a todo, es necesario realizar un analisis interno y externo que le
permita a la organizacion tomar las mejores decisiones asertivas y crear nuevos mecanismos de

participacion que les ayuda el mejoramiento continuo.

Este proceso de administracidn de estrategias le permite a las empresas definir la situacion actual
y realizar un estudio de cuéles son sus debilidades o fortalezas, amenazas y oportunidades que
tiene la misma permitiéndole asi alcanzar los objetivos previstos y dar cumplimiento a su mision

y vision que se desea alcanzar.



La calidad total: es una referencia a la mejora continua, donde su objetivo principal es impulsar
la calidad en las todas las &reas de gestion. Conceptualmente se refiere al alcance méximo de
satisfaccion del cliente en la prestacion de un bien o servicio, implementando los principios de
la mejora continua y justo a tiempo, que en funcion de costo y beneficio genera valor en todas

las areas interdependientes de la empresa y por ende un servicio integral y total al cliente.

Benchmarking. Es uno de los términos de marketing mas participativos en los modelos de
gestion empresarial. Esto no es més que tomar como referencia experiencias, productos o
servicios de empresas lideres o gestiones exitosas de otros, analizar sus puntos criticos y emplear
a la propia organizacién. Lo ideal es implementar a la vez oportunidades de mejora en los
procesos Yy adaptarlos a mi modelo. En resumen se trata de asumir las buenas practicas
productivas del sector e implementarlo de forma conveniente a mi organizacion, adaptando los

procesos y procesos desarrollados.

Reingenieria. Se puede decir que es el conjunto de actividades o acciones conectadas entre si
que, desde una o varios imputs de informacién, insumos o actividades, asumen una o varias

salidas también de materiales (productos) o informacion con valor afiadido.

Empowerment: Es otro término de marketing que utilizamos con frecuencia en los modelos de
gestion empresarial. Este se refiere en asumir compromisos sostenibles y productivos en la
organizacion, dotando a los colaboradores de poder de decision y autonomia en la ejecucién de

sus funciones.

Esto quiere decir el empoderamiento o potenciacién, que no es mas en dotar de conocimiento
y autoridad los colaboradores, trasmitirles autocontrol en el desempefio de sus funciones,
ademas es una herramienta considerada importante en los sistemas de calidad, como en

reingenieria, que con esto se busca fortalecer los proceso que desarrollan las organizaciones.
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1.2

MARCO CONCEPTUAL

Planificacién: Definicion de (Stoner, 1996): Es el proceso mediante el cual
implementamos metas y seleccionamos las vias para alcanzar dichas metas” Otras
definiciones, mas precisas, incluyen “La planificacion es un proceso de eleccion,
teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y externos que pueden
influir en el logro de los objetivos.

Planificacion Estratégica: Definicion de (Armijo, 2011): La Planificacion Estratégica
consiste en la formulacion y establecimiento de objetivos por orden de prioridad, cuya
caracteristica principal es implementar cursos de accion para alcanzar dichos objetivos.
Estrategia: Segun (K. J. Halten, 1987)” Es el proceso a través del cual una organizacion
formula objetivos, y esta dirigido a la obtencion de los mismos. Estrategia es el medio
que utilizamos para conseguir los objetivos de la organizacion.

Servicios Funerarios: En materia de muerte, los servicios funerarios son el conjunto de
servicios prestados por las empresas funerarias (o gremios) a los familiares y allegados
de un difunto cadaver.

Planes de Ultimos Gastos: son pélizas o seguros que permiten a los familiares del
asegurado, brindar soluciones efectivas en esos momentos dificiles a la hora de un
fallecimiento. Incluyen los servicios funerarios, atadd, brindis y material gastable,
transporte, desembolso en efectivo, entre otros beneficios mas.

Seguros: es el medio que nos permite cubrir los riesgos a través de una empresa
aseguradora como intermediario, quien se encarga de garantizar o indemnizar todo o

parte del inconveniente ocasionado por la aparicion situaciones o casos accidentales.
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1.3

Implica pagar una cierta cantidad por una prestacion o indemnizacién futura en caso de
que se presente una situacion adversa, que en algunos casos, puede ser extrema.

Poliza: es un contrato con la organizacion en cual se formalizan ciertos aspectos de
interés entre las partes y se registran las operaciones contables de una persona o empresa.
Clientes: es el ente que a cambio de un pago recibe productos o servicios de por parte
de terceros u organizaciones por servicio prestado.

Enfoque: es la forma por la cual un individuo, grupo u empresa, asumen temas o asuntos
puntuales, se implementa un plan a ejecutar y el resultado sea cumplir con la meta
proyectada.

Segmentacion: es la division del mercado en grupos de interés homogeéneo, donde cada
uno posea caracteristicas puntuales y afines entre los mismos.

Posicionamiento: es definir donde se encuentra nuestro producto o servicio en
comparacion a otros que ofrecen similares en el mercado, asi como el lugar que ocupa

en la mente del cliente o consumidor.

MARCO METODOLOGICO

1.3.1 Tipos de investigacion

Para medir el nivel de aceptacion, reconocimiento y participacion en el mercado de la

empresa De Jests Planes de Ultimos Gastos se realizara la investigacion con un caracter

descriptivo, con fines de describir la realidad de la situacion actual presentada, personas y/o

grupos de estudio y los que se tomaran en cuenta para analizar. En este tipo de investigacion lo

principal no excede el nivel descriptivo; ya que consiste en plantear lo mas relevante de un hecho

0 situacion concreta.
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Explicativa porque se interesa en decretar las causas radicales de los diferentes tipos de
andlisis, estableciendo conclusiones y explicaciones que enriquecen las teorias que consolidan

la investigacion, confirmando o no las premisas iniciales consideradas.

Aplicada porque busca la generacion de conocimiento con aplicacion directa a los
problemas de la empresa o el sector productivo. Esta se basa fundamentalmente en los hallazgos

relevantes de la investigacion, ocupandose del proceso de enlace entre la teoria y el producto.

1.3.2 Métodos de investigacion

En este proyecto de investigacion estaremos implementando el Método Analitico. Este
método de investigacidn consiste en la descomposicion de un todo, desmembrando en partes o
elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos. El analisis es la observacion y
ejercicio de un hecho en particular.

Es necesario conocer la naturaleza de la empresa y objeto que se estudia para comprender
sus necesidades y lo requerido para conformar la planificacién estratégica que estaremos

formulando.

Este método nos apertura una éptica méas profunda del objeto de estudio, que nos permite
comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias. que al final estaran siendo
implementadas en el modelo de gestion propuesto para la empresa De JesUs Planes de ultimos
Gastos.

1.3.3 Universo, muestra 'y Unidad de Analisis

La poblacion objeto del presente Proyecto la conforma la cartera de clientes con un total
de 1,723 polizas de seguros funerarias activas. Donde fueron seleccionados 100 clientes con
primas de mas 1 afio inscripcion en las diferentes zonas, como muestra estratificada de

investigacion.

La informacion fue analizada de forma cuantitativa y cualitativa, con criterios de

medicion descritos por el presente investigador.

1.3.4 Técnicas e instrumentos de la investigacion
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Para el cumplimiento de los objetivos propuestos, fue necesario recolectar informacion
primaria directamente de la poblacion objeto de estudio. Como técnicas implementadas, la
encuesta y la entrevista, y como instrumento, el cuestionario. La encuesta es aplicada a los
clientes que tenian mas de 1 afio con el servicio. La entrevista es administrada a los empleados
de la empresa. Los instrumentos utilizados son para la encuesta el cuestionario dicotémico y en

la entrevista un guion estructurado creado para entrevistar a los empleados de la empresa.

1.3.5 Procesamiento y analisis de la informacion

Luego de reunir los datos con las técnicas e instrumentos de investigacion, con el
propdsito de recabar informacion relevante y fundamental en el proceso de toma de decisiones
en la planificacion estratégica, continuamos con el procesamiento y anélisis de los datos
reunidos. Las respuestas o los datos obtenidos implementando las herramientas de recavar
informacion, codificados con antelacion, se organizan en una matriz base de datos y se organizan

con fines de andlisis.

Para almacenar los datos serdn compilados y guardados en hoja de célculos de Excel.
Donde se agrupan los resultados y aplicadas las graficas de valores obtenidos para presentar los
resultados finales. Los resultados se presentan mediante graficos y tablas de datos, para

interpretar los valores obtenidos al final de implementacion del instrumento de investigacion.

Como dice (Encinas, 1993), los datos por si solos tienen limitada importancia, es
necesario “hacerlos hablar”, es por esto que consideramos, el analisis e interpretacion de los
datos aplicado de contenido descriptivo. ~ Para generar informacion en relacion a los datos
estadisticos generados es necesario crear tablas, graficos, hojas de calculo, que puedan
transcribir lo que resulto al final del anélisis. El disefio de investigacion implementado indica el

tipo de anélisis requerido para la comprobacion de hipotesis.

1.4 Caracteristicas de las decisiones estratégicas.
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Las decisiones Estratégicas son las que implican cambios en las organizaciones que
podrian resultar dificiles debido a la herencia de recurso y a la cultura. Estas deben tener ciertas

caracteristicas para que tengan efectos positivos en la organizacion:

La direccion a largo plazo de la organizacion. El alcance de las actividades de la
organizacion. La consecucion de una ventaja respecto a los competidores. Abordar los cambios
del entorno empresarial. Crecer a partir de los recursos y competencias (capacidad estratégica).

Los valores y expectativas de las partes interesadas. (Gerry 2013)

Por las caracteristicas antes citadas, es probable que las decisiones estratégicas: Tengan
una naturaleza compleja. Se tomen en situaciones de incertidumbre. Afectan a las operativas.

Requieren un plan integrado y ademas que impliquen cambios considerables. (Gerry 2013)

1.5 Niveles y tipos de estrategias.

Existen estrategias a diversos niveles de la organizacidn, entre estas se pueden
mencionar: Estrategia Corporativa, esta atiende a mayor magnitud los temas organizacionales
y de cdmo se puede afiadir valor a las distintas partes (unidades de negocio) de la organizacion.
Estrategia de negocio, se refiere a la forma de como competir con éxito en determinados

mercados.

Estrategias operativa, esta nos indica como en las unidades de la organizacion integran
y permiten aplicar eficazmente las estrategias de negocio y de la corporacién, en cuanto a los
recursos, los procesos y el personal. Estrategia de mercadotecnia, estas nos sirven para orientar
a los altos y mandos medios en el suministro de productos o servicios a los clientes y en la

persuasion de los clientes para que compren.

1.5.1 Estrategia como plan.

Es importante tener un método de planificacion para elaborar las estrategias, un sistema que
permita ordenar las ideas, clasificar las situaciones, prever resultados y llevar acabé la accion o

acciones mas convenientes.
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El plan es una via de accion intencionada y considerada de forma anticipada, con la finalidad de

asegurar el logro de los objetivos de la empresa.

Mintzberg citado por Kotler (2015) no refuta lo importante de tener una vision futura e impulsar
la creatividad, pero si incluye un concepto clave: la existencia de patrones de comportamiento

organizacional que dependen en gran medida de las experiencias pasadas.

1.5.2 Estrategia como tactica

La estrategia nos dirige a ser el conjunto de acciones planificadas y coordinadas de forma
sistematica que se ejecutan durante un tiempo definido, con la finalidad de alcanzar el fin
proyectado o meta propuesta. La tactica es el método o la forma implementada, que ejecutamos
con la finalidad de alcanzar los objetivos trazados. Si resumimos ambos conceptos, podemos
decir que la estrategia nos permite elaborar los planes y los elementos para ejecutar las acciones
programadas, y la tactica, se comporta como la manera de ejecutar de la estrategia. Una
maniobra especifica destinada a dejar de lado al oponente o competidor. (Gerry 2013)

1.5.3 Estrategia como pauta

La estrategia engloba cualquier conjunto de acciones o comportamientos, sea deliberado o no.
Definir la estrategia como un plan no es todo, es requerido un concepto que complemente el
comportamiento que resulta. Especificamente, la estrategia debe ser coherente con el
comportamiento. (Gerry 2013)

1.5.4 Estrategia como posicion

La estrategia es una posicion, en otras palabras, una via para posicionar una organizacién
en lo que también se suele llamar un "medio ambiente”. Afirmando esta definicion, la estrategia
nos lleva a ser la fuerza mediadora, o "acoplamiento” entre organizacion y medio ambiente, 0

sea, en los dos contextos, interno y externo.
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1.5.5 Estrategia como perspectiva

La estrategia consiste, no en seleccionar una posicion, sino en fijar deberes en las
maneras de actuar o responder; es un concepto abstracto que representa para la organizacién lo

que la personalidad para el individuo. (Anzola 2014)

1.6 Estrategia como método planificador.

Para Anzola (2014), las empresas comerciales de gran dimension, son las generalmente
se postulan como exitosas y las que generan promedios de ventas significativos, su éxito se basa
en al disefio armonico y eficaz, que formulamos con antelacién en la organizacion, la estrategia

como método planificador.

1.6.1 El porvenir de las decisiones actuales:

La planeacion trata el porvenir de las decisiones actuales. Es por esto que afirmamos que
la planeacidn estratégica se enfoca la cadena de consecuencias, de causas y efectos durante un
periodo determinado, también asociado con la decision real o intencionada que tomara la alta
gerencia. La planeacion estratégica también asume las diferentes opciones de los cursos de
accion a futuro, y al seleccionar opciones, éstas se convierten en la base para tomar decisiones

presentes.

1.6.2 Proceso de planeacién

La planeacion estratégica es un proceso que comienza con la implementacion de metas
institucionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas, que ratifican la inclusion
de las estrategias y asi obtener los resultados proyectados. Ademas es un proceso en cual
elegimos qué tipo de impulso de planeacion se requiere implementar, en funcién de tiempo y
espacio, personas a cargo y funcionalidad de los resultados arrojados. La planeacion estratégica

es sistematica en direccion de que es organizada y enfocada a la realidad.
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Para una parte importante de las empresas, la planeacion estratégica figura una serie de
planes elaborados posterior de un lapso de tiempo especifico. Entendemos que lo més justo es
que deberia entenderse como un proceso continuo y asertivo, especialmente en cuanto a la

formulacidn estrategias, ya que los cambios en el ambiente de negocios son continuos.

1.6.3 Filosofia de la planeacion

La planeacion estratégica es una actitud, un estilo de vida, requiere de empefio para
accionar con base en la observacion del futuro, y una precision para planear de forma continua
y sistematica como una parte integral de la direccion. Para lograr mejores resultados, los
ejecutivos y colaboradores de una organizacion debe aceptar en el valor de la planeacion

estratégica y deben tratar de desempefiar sus actividades lo mejor posible.

1.6.4 Estructura de la planeacion
Un sistema de planeacion estratégica formal, trabaja tres tipos de planes elementales que
son: planes estratégicos, programas a mediano plazo, presupuestos a corto plazo y planes

operativos.

En una empresa con estilo de liderazgo descentralizado pudiese haber este tipo de unién
entre cada plan de division, y una union diferente entre los planes estratégicos elaborados en la
alta gerencia y deméas departamentos. Mediante estas combinaciones las estrategias de la alta

direccion se reflejan decisiones recientes.

Guiltinan (2014) sostiene que la planeacion es parte de la direccion de un proceso
gerencial, que se aplica a los programas de Marketing en donde intervienen tres temas
fundamentales: Planeacion, Instrumentacion y Evaluacion.

Planeacion. Dice que implementa metas y disefia estrategias para realizarlas.
Instrumentacion o Realizacion. Requiere formar la organizacion y la dota de personal. Esta
dirige su operacion de acuerdo al Plan. Evaluacion. Esta se ocupa de analizar el desempefio
anterior comparando las metas y estrategias enfocadas al futuro. Lograr el éxito buscado. Los

altos ejecutivos deben destacar que desean lograr en conjunto, y luego trazar un plan estratégico
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para obtener los resultados que esperan. Cada area de gestion deberd determinar su propio plan.

Planear es decidir qué se va a hacer a futuro determinando como y cuéndo. En la
Planeacion Estratégica se logran oportunidades mostradas y trata de evitar riesgos importantes
de los mercados cambiantes; por eso se utiliza ésta como herramienta estratégica. (Guiltinan
2014)

1.6.5 Conceptos bésicos de la planeacion

Mision. Esta refiere a cuales clientes asistimos, cuales son sus necesidades y nuestro
portafolio de productos tangibles o intangibles ofrecemos; en este aspecto englobamos las

actividades de la institucién. La Mision se expresa con palabras orientadas al cliente.

1.6.6 Alcances de la Planeacion.

Segln Guiltinan (2014) y Gordon (2015) la planeacién puede ser a corto y largo plazo.
La Planeacion a largo plazo comprende temas que afectan a toda la organizacion: Ampliar y

disminuir los mercados, la produccion, las lineas de productos.

La Planeacion a corto plazo (un afio 0 menos) intervienen los gerentes de los niveles
medios y se encarga de asuntos como identificar cual es el mercado meta recibiran o no atencién

especial y cuél sera su mezcla de marketing. (Guiltinan 2014)

1.7 Niveles de la planeacion estratégica

La planeacion de las estrategias se efectUa en tres niveles diferentes:
Planeacion Estratégica de la Compafiia: En este nivel se define la mision de la organizacion, se
establece metas a largo plazo y se formula estrategias generales a consecucion. Consiste de

cuatro pasos:
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e Definir la mision de la organizacion
e Analizar la situacion
o Identificar diferentes estrategias para cumplir con los objetivos
Planeacion. Los directivos de las empresas fijan metas y estrategias a las actividades

enfocadas al area de marketing de la organizacion. Esta planeacion consta de cinco pasos:

En primer lugar se ejecuta un analisis de situacion, en el examinamos a qué nivel ha llegado
el plan de marketing, qué resultados ha arrojado y sus perspectivas en el futuro. Se determinan

sus objetivos que deben estar relacionados con las metas y estrategias organizacionales.

Posteriormente se valora el posicionamiento y la ventaja diferencial: EI Posicionamiento se
describe la imagen de un producto en relacién con productos de competencia y de otros que
comercializa la misma empresa. La ventaja diferencial consiste en una caracteristica de la
empresa 0 marca que el cliente considera adecuada y contraria de la competencia. Se eligen los
mercados meta (targets) y se mide la demanda de mercado. Un mercado meta se refiere a un
mercado social u grupo a las cuales las organizaciones enfocan sus programas de planificacion.
Decimos entonces que esta es la combinacion de un producto, como se distribuye, como se
promueve y su precio. Estos elementos tratan de complacer las necesidades del mercado meta 'y

cumplir los objetivos del marketing. Tales elementos son:

1.7.1 Algunas limitaciones de la planeacion estratégica.

Green (2015) y Tull (2016) sostienen: Es natural que la planeacion tenga sus
limitaciones; no siempre tiene la solucion para los problemas directivos. En esta parte se trataran
algunas deficiencias criticas.

El medio ambiente puede generar un resultado distinto al proyectado. Pronosticar no lo
consideramos una prediccion acertada; es por esto que, los planes que estan basados en

predicciones de prueba y error. Estdn contemplados incidentes fortuitos tales como a
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cancelacién de un contrato, cambios en las actividades de los sindicatos laborales; disminucién
de laactividad econdmica; o un reajuste en los precios de la competencia, son factores inseguros

que retardan el proceso de planeacion. (Guiltinan 2014)

1.7.2 Resistencia interna

En varias organizaciones la introduccion de un sistema de planeacion formal crea
prejuicios en contra la planeacion que pueden impedir que ésta sea efectiva. En las grandes
empresas, las formas tradicionales de desempefiar las actividades, reglas y métodos ambiguos
pueden estar acostumbrados que sera dificil cambiarlos. Es normal que a medida que una

empresa crece también aumenta la resistencia al cambio.

1.8 Importancia De Los Planes Estratégicos

La estrategia lo es todo. En la vida se planean estrategias ante toda situacién, por lo
general se piensa, se razona y se implementa la estrategia en la escuela, en el trabajo, en las
relaciones personales, en los negocios, en las finanzas, en el amor, en fin, en todo momento. Es
importante tener un método de planeacion para las estrategias, un sistema que permita ordenar
las ideas, clasificar las situaciones, prever resultados y llevar a cabo la accion o acciones mas
convenientes. Una falla en el sistema, por pequefia que sea, cambiara el resultado final. Ejemplos

de esto, se ven comunmente en las calles y carreteras. Un detalle puede resultar en un accidente.
Los altos directivos de las empresas deben tener una clara vision incluyendo todas las
vertientes, tales como vision integral del negocio, actividades y esquema de trabajo. Esa vision

debe fungir como fuerza integrante de ciertos cambios no tan importantes que debemos que

ejecutar. El plan para realizar dichos deberia ser integrado. (Kotler 2015)

1.9 El proceso de Planeacion Estratégica
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Los gerentes en algunos casos tienen suficiente autonomia para elaborar o modificar, sus
propios planes. Esto aumenta la flexibilidad y la capacidad de respuesta, ambos requisitos son

decisivos para el éxito de la organizacion moderna. (Gerry 2013)

a) Establecimiento de mision, vision y metas

El primer paso en la planeacion estratégica es el establecimiento de una mision, vision y metas
de la organizacion. La mision se establece a partir del objetivo basico y los valores de la
organizacion. Con frecuencia, la mision estd desarrollada en funcion de los clientes a quienes

sirve. Segun el alcance de la organizacion, la mision puede se amplia o reducida.

b) La vision estratégica

La vision estratégica sobrepasa la mision declarada y agrega una perspectiva en relacion a
al pensamiento estratégico de laempresay en lo que se ha convertido la empresa. La declaracion
de la vision idealmente aclara la direccion de la empresa a largo plazo y su intencion estratégica.
(Gerry 2013)

c) Anadlisis de oportunidades y amenazas externas
La misién y la visién fomentan al segundo componente del proceso de administracion
estratégica, el analisis del ambiente externo. Una administracion estratégica con logro depende

de una evaluacién precisa y profunda del medio ambiente externo.

El analisis ambiental es la observacién, evaluacion y difusion de informacién desde los
ambientes externos e internos hasta los colaboradores adecuados de la institucién. El analisis
debe incluir importantes actividades, estas se inician con...

d) Analisis de la industria y del mercado.

Perfil de la industria, principales lineas de productos y segmentos de mercados significativos
en la industria. (Gerry 2013)
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Crecimiento de la industria, las tasas de crecimiento para toda la industria, las tasas de
crecimiento para segmentos de mercados, cambios proyectados en los patrones de crecimientos
y determinantes de este.

Fuerzas en la industria, amenazas de nuevos participantes, amenazas de subtitulos poder
economico de los compradores, poder econémico de los proveedores y rivalidad interna en la
industria.

e) Analisis de competidores.

Perfil de los competidores, principales competidores en el mercado.
Anélisis de los competidores, metas, estrategias, fuerzas y debilidades de cada competidor
importante.

Ventajas de los competidores, es el nivel hasta el cual los competidores de la industria

han diferenciado sus productos o servicio o alcanzado liderazgo de costo.

f) Anélisis politico y regulatorio

Legislacion y actividades regulatorias y sus afectos en la industria.
Actividades politicas, nivel de actividad que comprenden las organizaciones y las asociaciones
dentro de la industria. (Gerry 2013)

Q) Analisis social.
Aspectos sociales, aspectos sociales y potenciales y sus efectos en la industria.
Grupos de interés social grupos consumidores ambientales y grupos activistas homogéneos con

la intencidn de apoyar en la industria.

h) Analisis de recursos humanos.

Aspectos de mano de obra necesidades clave de mano de obra, escasez, oportunidades,
y problemas a los que se enfrenta la industria.
i) Anélisis macroecondémico

Condiciones macroecondémico factores econdmicos que influyen en esta oferta, la

demanda, el crecimiento la competencia y la rentabilidad dentro de la industria.

)] Anélisis tecnoldgico
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Factores tecnologicos Métodos técnicos o cientificos que afectan a la industria,

particularmente innovaciones recientes y potenciales. (Gerry 2013)

K) Analisis de fuerzas y debilidades internas

Al mismo tiempo que se realiza el andlisis externo, se evaltan las fuerzas y debilidades
de las principales areas funcionales dentro de la organizacion. El andlisis interno facilita a los
directivos de tomar las decisiones estrategias, capacidades y recursos de la empresa, asi como

de sus niveles de desempefio general y funcional.

) Anélisis financiero

Examina las fuerzas y debilidades financieras a través de los estados financieros tales
como un alance y una declaracion de ingresos y compra de tendencia con cifras historicas y de

la industria.

m) Evaluacion de recursos humanos

Analiza las fuerzas y debilidades de todos los niveles y de los colaboradores, ademas se
enfoca en actividades claves de recursos humanos, que incluyen reclutamiento, seleccion,
colocacion, capacitacion, relaciones laborales (sindicatos), compensaciones, promociones

evaluaciones, calidad de la vida laboral y planeacién de los recursos humanos.

n) Auditoria de marketing
Analiza las fuerzas y debilidades de las principales autoridades de marketing e identifica,
mercados, segmentos clave de mercados y la posicion competitiva (participacion de mercado)

de la organizacion en mercados clave. (Gerry 2013)

fi) Anélisis de operaciones
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Analiza las fuerzas y debilidades de las actividades de manufactura, produccion o

servicio de entrega de la organizacion.

0) Analisis de otros recursos internos
Estudia segun requiera convenga, las fuerzas y debilidades de otras actividades desde la
organizacion, tales como investigacion y desarrollos (productos y procesos) sistema de

administracion de la informacion, ingenieria y compras.

p) Anédlisis Foda y formulacion de estrategias

Después de analizar el ambiente externo y los recursos internos quienes toman las
decisiones estratégicas cuentan con la informacion que necesitan para formular estrategias
corporativas, de negocio y funcionales en la organizacion. A la comparacion de las fuerzas,

debilidades, oportunidades y amenazas se les conoce como analisis Foda. (Armstrong 2003)

Este ayuda a los ejecutivos a resumir los principales hechos y pronosticos que se derivan
del analisis interno y externo. A partir de esto. Los ejecutivos pueden asumir posterior a esto.
Los ejecutivos pueden derivar una de informaciones que identifican los factores estratégicos

primarios y secundarios que se enfrenta la organizacion.

La enunciacion de estrategias se enfatiza en el analisis, capitalizando las oportunidades
y contrarrestando las amenazas. En otras palabras, parte de lo méas simple hasta el plan de accion

con mejor enfoque.

q) Implementaciones de las estrategias

Como en cualquier otro plan, la formulacion de la estrategia adecuada no es suficiente.
Los gerentes de altos mandos necesitan estar seguros de que dicho plan sea implementado con
eficacia y eficiencia. Con esto se dan cuenta de que las técnicas sagaces y un buen plan no

garantizan el éxito. (Armstrong 2003)
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En primer lugar, las organizaciones estdn adoptando una perspectiva mas amplia
respecto a la implementacion. La estrategia debe de estar acompafiada por decisiones de todos
los pardmetros que interrelaciona a la organizacion. En la misma forma que la estrategia de la
organizacion debe adecuarse al ambiente externo, también debe adaptar los mdultiples factores

responsables de su ejecucion.

En segundo lugar, un porcentaje alto de organizaciones han incrementado el proceso de
participacion para la implementacion. Los ejecutivos de altos mandos ain pueden dirigir el
proceso general de implementacion, pero ponen mucho més respaldo y énfasis en manos de

otros en la organizacion. (Armstrong, ob.cit)

r) Control estratégico

El ultimo componente del proceso administrativo es el control estratégico .Se disefia un
sistema de control estratégico que apoye a los gerentes en la evaluacion del avance de la
organizacion en esta estrategia y, cuando existan discrepancias, tome las acciones correctivas.
El sistema debe alentar las operaciones eficaces que sean consistentes con el plan. Y que al
mismo tiempo admitan flexibilidades para adaptarse a condiciones cambiantes. Como sucede
con todos los sistemas de control, la organizacion debe desarrollar los indicadores de

desempefio, un sistema de informacion y mecanismos especificos para supervisar el ambiente.

Los sistemas mas estratégicos de control adicionan algin tipo de presupuesto para
supervisar y controlar las erogaciones econdémicas. Las responsabilidades duales de un sistema
de control (eficiencia de flexibilidad) a menudo parecen contradictorias con los presupuestos.
Estos generalmente fijan limites al gasto pero la modificacion o innovaciones pueden requerir

requisitos financieros distintos durante el periodo presupuestal.

1.10 Estrategia corporativa

Esta se refiere a un enfoque para guiar el apalancamiento del ambiente competitivo, con la

finalidad de conseguir los objetivos trazados. En las entidades se disefian en distintos niveles
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jerarquicos, distintos tipos de estrategias usadas para responder a las demandas del entorno.
(David 2013)

Una estrategia corporativa enlista los objetivos a alcanzar con la finalidad de conformar
las expectativas de los accionistas o de los lideres empresariales con los valores institucionales.
La estrategia corporativa incluye también las politicas que integran el portafolio de negocios, en

las organizaciones de ambos sectores, publico y privado.

Dichos valores y politicas se especifican en la entidad por medio de las dimensiones de la

estrategia corporativa, cuyas dimensiones son las siguientes:

Dimension de ensamble * Dimension de congruencia ¢« Dimension de seguimiento

En las unidades de negocio de las instituciones, se establecen las estrategias competitivas
para liderar en un segmento en cualquiera de los sectores, publico o privado. Una estrategia

competitiva se apoya en el analisis del sector y se une con las partes siguientes:

Definicion de los objetivos del negocio ¢ Definicion de como conducir las diferentes
unidades de negocios dentro de la contienda ¢ Y politicas operativas para guiar a las areas
funciones. (Andrade 2013)

Al final la estrategia corporativa se considera como el enfoque de una entidad para
maximizar los valores tanto social como econdémico, de su portafolio de negocios o de su
conjunto de programas considerando los intereses de la comunidad y de los empresarios. Una
estrategia corporativa comprende desde nuevos negocios como programas a su portafolio y el

como llegar a estos. Para enunciar la estrategia corporativa se utilizan los siguientes conceptos:

1. Metas corporativas de la Compariia. Es el primer componente. Las cuales proyectan

demandas sociales y economicas de los accionistas de la organizacion. (Andrade 2013)
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2. El segundo componente es el concepto de congruencia. Este guia la forma como los planes
la empresa integran los negocios para crear el valor econémico por medio del apalancamiento
estratégico. Ademas ofrece también las bases para seleccionar los nuevos sectores en los cuales

la institucion desea competir.

3. El tercer componente de la estrategia corporativa es el concepto de ensamble de la firma.
Este guia la manera como la compafiia entiende puede agregar nuevos negocios a su portafolio.
(Andrade 2013)

4. El cuarto componente de la estrategia corporativa es el concepto de seguimiento en la
implementacion. Este especifica como la empresa controlard y motivara a sus ejecutivos en

cada unidad de negocio, para alcanzar los beneficios proyectados. (Andrade 2013)

1.11 Estrategia operativa

Esta es una de las areas de interés para la asociacion de la Estrategia del negocio con sus
operaciones. “Una estrategia de la funcion de operaciones engloba objetivos, planes y politicas,
que describe la funcionalidad de sus operaciones a la estrategia de negocios de la organizacion”
(Jack R. Meredith, 1999).

La estrategia de la organizacién conocida como estrategia de negocios abastece de
informacion util y productiva con la finalidad de disefiar un sistema de produccion a fin de que
la organizacion logre sus metas. Al final se dara como resultado el eficiente manejo de las
operaciones de la organizacion, con base a la formulaciéon de su propia estrategia, en nivel
externo e interno. Luego de esto, es posible desarrollar la estrategia de operacionesy las

asignaciones que habré que enfrentar al ponerla en practica.

Por medio a este concepto, se sugiere que las instituciones alcancen sus metas a través
de tres enfoques: singularizacion, priorizacion del costo y rapida respuesta. Cada una de estas
tres estrategias empresariales, posibilita a la organizacién poseer una ventaja competitiva.
(Flores 2015)
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Dentro de las estrategias operativas se deben contemplar tanto la mision corporativa de
la empresa como sus objetivos, para asi no divorciarse nunca de ellas. En las estrategias
operativas logramos definir cuéles seran nuestras ventajas competitivas mediante las
operaciones, compitiendo en diferenciacion, costo y en respuesta. También se desarrollan
opciones de estrategia para operaciones globales dentro de las cuales podemos contemplar las
estrategias internacionales, multidomésticas, globales y estrategias transnacionales. (Flores
2015).

29



CAPITULO I

MANUALES, PROCEDIMIENTOS Y FUNDAMENTOS DE
PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA DE
SEGUROS Y PLANES DE ULTIMOS GASTOS DE JESUS
CORREDORES DE SEGUROS.
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2.1 Resumen ejecutivo

Actualmente las aseguradoras juegan un papel imprescindible para el desarrollo del
sector en el que se desenvuelven. Diversas caracteristicas de este tipo de instituciones, hacen
que su gestion sea mas compleja cada dia, dada la interaccion que tienen con los beneficiarios
del servicio que prestan y el conflicto de intereses que surgen entre los principales actores
involucrados con su actividad. Dadas estas complejidades, las Organizaciones deben desarrollar

un sistema de gestion integral y de estrategias que les garantices el éxito.

Para garantizar el éxito, estas empresas deben saber gestionar el conocimiento de sus
recursos intangibles, considerados hoy dia como el recurso mas importante para toda
organizacion sin importar su rama. También debe gestionar sus procesos y los servicios que

prestan, para que estos sean de calidad y llenen las expectativas de e sus usuarios.

El Plan Estratégico de la Empresa de Seguros y Planes de dltimos Gastos de Jesus
Corredores de Seguros es un instrumento de gestion el cual tiene como propdsito fundamental
el establecimiento de la misién, vision y valores, asi como temas estratégicos, objetivos
estratégicos, acciones estratégicas, indicadores y metas, que serviran de guia para el accionar de

la institucion en un periodo determinado.
La metodologia utilizada para la elaboracion del plan estratégico para el desarrollo

institucional incluye un conjunto de técnicas de revision y analisis documental, entrevistas y

cuestionarios a encargados de los departamentos de la institucion.
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2.2 Objetivos

e Implementar un sistema de gestion por competencias que garantice la integracion y el
compromiso.

e Superar las expectativas de los clientes asociados, ofreciendo servicios que satisfagan,
plenamente sus necesidades.

e Optimizar el rendimiento de los procesos llevados a cabo en cada departamento de la
institucion.

o Fortalecer la base legal y la transparencia de la institucion, para brindarle seguridad al

asegurado.

2.3 Situacion actual de la empresa

Actualmente la empresa De Jesus Planes de Ultimos no posee un sistema de gestion por
competencias y resultados ni una planificacion estratégica del negocio en un plazo proyectado,
por lo que los sistemas y procesos que cursa actualmente son empiricos y manuales, no

funcionales para la direccion de ventas y administrativas.

La empresa opera de esta forma desde sus inicios y pese al crecimiento que ha surgido
internamente, cada dia es mas complicado poder cuantificar los costos operativos, las cargas de
trabajo de los empleados, las proyecciones de ventas, participacion de mercado y evaluacion de

los resultados obtenidos por afio.

En la actualidad la empresa esta presentando grandes retos y oportunidades en el mercado,
debido a que al rubro al que pertenecemos esta en constante crecimiento y ademas la poblacién
esta reaccionando ante la concientizacion e importancia de pertenecer a seguros y planes de

ultimos gastos y las soluciones y beneficios que aporta la empresa.

La historia de De Jests Planes de Ultimos Gastos inicia el 1 de mayo del 2008, cuando el sefior
Moisés De JesUs junto a su familia unen ideas y planes en la creacion de un pequefio local

ubicado en la Avenida Charles Summer, conformando un equipo de trabajo para asistencia y
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venta de planes y servicios funerarios a la comunidad de Los Praditos y zonas aledafias. Mas
adelante entonces aumenta su fuerza de ventas y cubre parte importante de Santo Domingo Este
y Norte. De JesUs Planes de Ultimos Gastos empez6 a crecer con firmeza y con poco tiempo
pudo diversificar sus servicios, creando las divisiones y venta de seguro de vehiculos, seguros

médicos y bienes raices, convirtiéndose en De Jesus Corredores de Seguros.

La empresa realizo varias alianzas estratégicas con las funerarias y gremios del sector, con fines
de poder brindar asistencia y servicios dentro y fuera de la cuidad, creando mejores beneficios

y soluciones en los casos presentados por los clientes.

La fuerza de venta, el trabajo visionario y el compromiso con la gente ha sido la clave para el
desdény crecimiento de la empresa en los ultimos afios, convirtiéndose en una familia que apoya
y ofrece soluciones asequibles a los clientes en aquellos momentos de dolor y perdida de seres
queridos.

De Jesus Planes nace de la inquietud de poder brindar al mercado planes de ultimos gastos, que
ofrezcan tranquilidad a las familias de todas las clases sociales en aquellos momentos de dolor
y pérdida de nuestros seres queridos. Nuestra empresa esta compuesta con un personal humano
altamente capacitado y con vasta experiencia en el ramo del seguro en sentido general.

Nuestros servicios ofrecen un plan para cada necesidad con la mejor cobertura, precio justo y
distintas opciones tanto a nivel del Distrito Nacional y del interior del pais. Nuestros planes
estan conformados en paquetes que incluyen servicios funerarios, desembolsos en efectivo,

servicios odontologicos, servicios en el Gltimo dia (novenario) y entre otros.

33



Servicios

SERVICIOS OFRECIDOS EN DE JESUS PLANES DE ULTIMOS GASTOS

Funeraria

Casa

ITraslado a la funeraria

1Agua y café

iSepeIio

ICapilla con aire acondicionado
!Transporte (funeraria-cementerio)
1Corona de flores

jAtadd

|Transporte en autobUs para los familiares

'Slllas plasticas

|candelabros

jBase para atald

jAlfombra para pedestal de atadd

iBuscar el caso en cualquier lugar del Distrito Nacional
iCorona de flores

ICarpa (capacidad 75 personas)

:Velones

jCarroza para trasladar el cadaver al cementerio
jAtaud

iTransporte en autobus para los familiares
IServicio de ultimo dia (novenario)

1100 recordatorios a color con foto

Sillas plasticas(100 unidades)

jCarpa(3.5x7)

jCafé todo el dia

iCrema para café

iVasos para café

| Agua fria permanente

Vasos para agua

——
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2.3.1 PROCEDIMIENTOS ESTIPULADOS PARA SOLICITUDES DE SERVICIO

Comunicarse a nuestra oficina al (809) 540-5220 en horas laborables o a nuestro nimero de
emergencias (24 horas) al (829) 340-3426. Es importante comunicarse con nosotros antes de

asistir a la funeraria para que un representante le guie con los pasos a seguir.

En caso de fallecimiento es importante tener a mano:

e Estar inscrito en el contrato

e Carnet del afiliado

e Su ultimo recibo de pago

e Estar al dia en sus pagos

e Acta de defuncion original

o El afiliado podré elegir la funeraria de su preferencia tanto en el Distrito Nacional como

en el interior del pais.

e Edad Elegible
Todas las personas son elegibles para pertenecer a los planes diamante, oro y plata con una edad
de 6 meses a 69 afios de edad.
Tenemos nuevos planes de cobertura, tales como: Esmeralda, Rubi y Perla, optimizando los
costos y beneficios de nuestros clientes.
El tiempo de espera luego de estar inscrito en el plan es de seis meses a partir de la fecha de
inscripcion para obtener los beneficios de los planes diamante, Oro, Plata, Esmeralda, Rubi y
Perla.
Nuestra empresa le concede (10) dias después de vencerse su fecha de pago para ponerse al dia,
de lo contrario no obtendré los beneficios que ofrece su plan les ofrece en la cobertura estipulada
en el contrato realizado entre las partes interesadas.
La empresa no reconoce pagos efectuados al mensajero sin recibo de pago, favor exigirlo. Si
por cumulo de trabajo, el mensajero no le visita a tiempo, no espere y puede comunicarse con
nosotros en los teléfonos de contacto o visitarnos a nuestra oficina personalmente.

Importante
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No se aceptan cambio de una persona por otra. Las contrataciones son personales y registradas
con numero de identificacion y electoral o actas de nacimientos, por ende ninguna péliza accede
a cambios de titulares o terceros.

Los desembolsos en efectivo se realizan en 10 dias laborables luego del fallecimiento.

En nuestros planes no hay devolucion de efectivo por plan, se otorga el servicio.

2.3.2 Mision, Vision y Valores
Misién
Asegurar la tranquilidad de nuestros afiliados ofreciéndoles las mejores soluciones en planes de
ultimos gastos, siempre sobrepasando las expectativas del servicio y la calidad.
Vision
Ser la empresa lider de planes de ultimos gastos tanto en cantidad de afiliados como en
satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes.
e Valores
e Positivismo
e Integridad
e Solidaridad
e Confiabilidad
e Responsabilidad
e Honestidad
e Lealtad

e Respeto
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2.3.3 Andlisis F.O.D.A.
Fortalezas

Servicio al cliente con excelencia.

Sélida estructura de equipo de ventas.
Variedad en los planes ofertados a los clientes.
Cobertura y presencia nacional.

Capital humano valioso y ético.

Servicios y asistencia de 24 horas.

Debilidades

Mejorar las comunicaciones y planes estratégicos de la empresa.

Falta de imagen y presencia corporativa

Fuerte competitividad por las empresas de seguros lideres del mercado.
Bajos tabuladores médicos no permiten una consolidacion de la red médica.

Desconocimiento de la poblacién en relacion a los planes de Gltimos gastos y funerarios.

Oportunidades

Crecimiento y apertura de nuevas sucursales en las provincias.

Incursionar en nuevos canales de publicidad (Internet, proveedores, tele marketing).
Desarrollo de Nuevos segmentos del Mercado.

Implementar actividades de Responsabilidad Social Empresarial.

Aumento de la productividad de la fuerza de ventas.

Amenazas

Riesgo de normativas politicas y regulaciones en el sector de seguros.
Entrada de nuevos competidores internacionales al sector.

Competencia de precios por las empresas mayoristas de seguros.
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2.4. Estrategias.

Debido a los diversos cruces realizados en la empresa, se tiene como resultado un
sinnumero de estrategias, de las cuales unas cuantas estan repetidas, muchas se pueden asimilar
al precisar su redaccion, otras tantas se pueden agrupar entre si porque corresponde a una

situacion especifica.

A partir de los resultados obtenidos en la matriz foda, se procedio a realizar una
homogenizacién y una ponderacion de las estrategias resultantes, este hecho permite que se

reduzca el nimero de estrategias significativamente.

Finalmente, se elaborara un diagrama de afinidad para organizar todas las estrategias que
estan vinculadas con un mismo fin do proposito. Esta metodologia ayuda a elaborar los temas

0 ejes estratégicos.

Para cada tema o eje estratégico, se redactd un objetivo estratégico, el cual no es mas
que una expresion de logro que la institucién quiere alcanzar en un plazo determinado. Son los

que permitiran cumplir con la mision, por eso estan relacionados directamente con la misma.

2.4.1 Estrategias para el area de Recursos Humanos

e Desarrollar los procesos de los directivos y gerentes, identificando las competencias,
segun los puestos y garantizar que vayan acorde con las areas, haciendo un

levantamiento y reestructuracion de puestos.

e Administrar los subsistemas de recursos humanos (reclutamiento, seleccién, induccion,
capacitacion, evaluacion del desempefio, remuneracion), en base al manual de

descripcion de puestos.

e Fortalecer la cultura organizacional mediante la promocion de los valores corporativos,

haciendo uso de herramientas como el coaching.
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Incorporar los criterios modernos de gestion y la innovacion tecnoldgica en el desarrollo

de nuevas capacidades técnicas en el personal.

2.4.2 Estrategias para la satisfaccién de nuestros asociados

Fortalecer relaciones con los contribuyentes, a fin de darle a conocer los beneficios que

les ofrece la aseguradora.

Desarrollar informacién estadistica sobre las condiciones de vida y trabajo de la

poblacién dependiente de planes de ultimos gastos y seguros funerarios.

Desarrollar planes preventivos de salud y de atencion médica adecuada, en funcion de
las necesidades de nuestros filiados. (Contratos con las diferentes clinicas, y el
Ministerio de Salud, para realizar actividades de salud, chequeos gratis, odontologia, y
seguimiento a las mujeres embarazadas, dandole canastas y articulos para el hacimiento

de la criatura).

Promover actividades entre los asociados, con la finalidad de integrar mas a la

aseguradora con sus clientes.

2.4.3 Estrategias para el desarrollo institucional

Dotar a la gerencia de las herramientas necesarias para dar seguimiento a la
implementacién de las estrategias establecidas. Haciendo un levantamiento de los
procesos, creando manuales de puestos, creando planes operativos anuales, para asi

garantizar el buen desenvolvimiento de la institucion.

Dotar a las delegaciones en todo el territorio nacional de las herramientas necesarias para

un mejor desempefio en las recaudaciones y los niveles de servicio a los afiliados.

Mediante sistemas tecnoldgicos, con todas las herramientas para el descuento y calculo
de las operaciones financieras correspondientes a las diferentes poblaciones, asi como

también incrementando las habilidades técnicas de los empleados de la institucion.
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e Reestructurar los departamentos competentes de la institucién, mediante el esquema de

funciones y las relaciones interdepartamentales.

e Se hard una reestructuracion de los puestos en combinacion con el Departamento de
Recursos Humanos, y se analizaran las competencias de cada empleado para asi

garantizar el puesto idoneo de los mismos.

e Promocionar las buenas practicas para el cuidado del medio ambiente y del espacio fisico
de la institucion, haciendo acuerdos y actos sociales como la limpieza de playa,

reforestaciones y actividades de reciclaje.

e Aplicar normativas para la gestion del riesgo y la seguridad en el trabajo. Se hara un
levantamiento de la infraestructura de la institucion, para asi tener cuenta los actos de
prevencion para cualquier evento catastrofico, dotando las &reas de extinguidores,

paredes anti fuego y asegurar las edificaciones contra terremotos.

2.4.4 Estrategias para la comunicacion eficaz

e Ultilizar las tecnologias y los medios de comunicacion en la implementacion de nuevos
planes de publicidad que aumenten en el conocimiento de la empresa como, auto

sostenible, con personal competente y comprometido con los valores corporativos.

e Desarrollar y aplicar, a nivel nacional, planes de sensibilizacién y educacion en torno a

la utilidad de planes de ultimos gastos y seguros funerarios.

e Implementar un plan de comunicacion interna que de soporte a las acciones para el logro

de los objetivos institucionales.

e Elaborar un plan de comunicacién externa segmentado y focalizado hacia los diferentes

grupos de interés vinculados al sistema de seguro nacional.
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Dotar al departamento de relaciones publicas de las herramientas y el personal necesario

para desempefiar sus funciones apropiadamente.

2.4.5 Estrategias para la eficiencia de los procesos.

Implementar un sistema de gestion por procesos, sustentado en mapas y procedimientos

de trabajo.

Desarrollar una filosofia de cero errores en todos los procesos y procedimientos llevados

a cabo en la aseguradora.
Desarrollar mecanismos innovadores de recaudacién o cobro de los seguros.

Mejorar los sistemas de informacion gerencial utilizados en la institucién, en su
capacidad de generar estadisticas reales sobre los procesos llevados a cabo, para la toma

de decisiones oportunas.

Desarrollar técnicas innovadoras para el mejoramiento continuo de los procesos de

trabajo.

2.4.6 Estrategias para legalidad y transparencia

Elaborar y someter ante el Congreso un anteproyecto de reforma a la ley 146-02 para
insertar dentro de sus acapites la regulacion y el manejo de planes de Gltimos gastos y

seguros funerarios.

Dar libre acceso a la informacion sobre las practicas administrativas internas para el uso

de los recursos obtenidos por la institucion.

Disefar efectivos instrumentos legales de prevencion a la evasion de pago por parte de

los contribuyentes.
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2.4.7 Estrategias para la sostenibilidad financiera

Desarrollar un plan econémico financiero a mediano y largo plazo, que reduzca las

incertidumbres de posibles ingresos y gastos.

Establecer un sistema de organizacién financiera capaz de generar informes estadisticos

de su comportamiento.

Establecer un sistema de analisis, seguimiento y evaluacion que ofrezca explicaciones e

interpretaciones de los resultados econémicos obtenidos.

Asignar recursos suficientes a las areas claves para el desempefio de la entidad.

Beneficiar a los empleados de la aseguradora, con facilidades ajustadas a sus

necesidades, a traves de una cooperativa.

42



2.5 Propuesta De Plan Operativo

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA)

ANO 2018
RESPONSABLES FECHA DE PRESUP.
OBJETIVO X . PRINCIPALES CUMPLIMIENT [ ESTIMADO
ESTRATEGICO ACCION ESTRATEGICA ACTIVIDADES RECURSOS o
EJE ESTRATEGICO: Gestion Eficaz de los Recursos Humanos.
11- Administrar los subsistemasde |a) Disefio y Creacién el Depto de Recursos Consejo de Adm. Financieros y humanos, Enero- Marzo
recursos humanos (reclutamiento, Humanos. Dir. Ejec. Personal capac. enRR. HH. 1000.000,00
seleccién, induccién, capacitacion, [b) Disefio Manualde Descripcién de Puestos Humanos, mat.gastable 200.000,00
evaluacién deldesempefio y ¢) Creacidn politicas de Reclutamiento, seleccion, Humanos Marzo - Mayo
remuneracion) induccién yretencion. Recursos
en base alManual de Descripcién de [d) Realizacién de levantamiento de necesidades de Humanos
Puestos. capacitacion delpersonal. Financieros y humanos Mayo- Junio 50.000,00
e) Creacién programas de capacitacién portemas Junio- Julio -
f) Evaluacién eldesempefio del personal porarea Personal capacitado Agostoy +
12.- Fortalecerla cultura a) Disefio los Carnet de los empleados con la Econdmicos, personal, Enero- Marzo
I.- Mejorar el organizacional mediante la mision, visién y valores de la institucién. Administrativo material de apoyo. 50.000,00
desempefio de los promocién de los valores b) Realizacién actividades de intercambio con los Recursos Financieros, Humanos, Eneroy +
Recursos Humanos de la corporativos, haciendo uso de empleados. Humanos Logisticos 150.000,00
institucion, mediante la herramientas como elcoaching  [c) Disefio y aplicacién un sistema de acompafia- Recursos Humanos, Econdmicosy
aplicacion de un miento al personar para empujar su accionar Humanos logisticos. Noviembre y + 100.000,00
sistema de gestion por cotidiano y provocar el logro de metas establecidas Planificacion
competencia que 13.- Compensarel desgaste de los |a) Identificacion a los empleados y funcionarios que utilizan Dir. Ejec. Personal capacitado, Abril- Julio 200.000,00
garantice la integracion vehiculos de los empleados sus vehiculos y sus caracteristicas al servicio de la Administrativo Recursos Econémicos.
y el compromiso utilizados en el institucién, qué usos se le da cada
de los empleados. cumplimiento de sus labores. dia y designar un monto portipo de uso.
14.- Incorporarlos criterios modernos |a) Disefio de programa por temas donde se incluya el Recursos Humanos Personal capacitado, 50.000,00
de gestén ylainnovacion manejo del correo institucional (Outlook) Recursos Econédmicos,
tecnolégica material gastable, equipos
en eldesarrollo de informéticos Mayo- Sept.
nuevas capacidadestécnicasen el ytecnolégicos
personal.
15.- Entrenaradirectivosy a) Contratacion consultores expertos en Gestion por Consejo de Adm. Humanos, Econémicos, 200.000,00
gerentes en el Sistema de Gestién |Competencia. Dir. Ejec., RR.HH. Personal capacitado, Agosto- Dic.

por Competencia.

b) Disefio de talleres sobre este tema.

Planificacion

material gastable
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OBJETIVO ESTRATEGICO ACCION ESTRATEGICA ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS FECHA DE PRESUP.
PRINCIPALES CUMPLIMIENTO | ESTIMADO
EJE ESTRATEGICO: Desarrollo Institucional.
2.1- Dotar al Departamento de a) Ampliacion, acondicionamiento y equipaje de la infraestruc- | Direccién Financieros, humanosy Enero- Marzo 200.000,00
Planificacion tura de Planificacion para facilitar el seguimiento. Ejecutiva logisticos.
de las herramientas necesarias para |b) Asignacion personal con experiencia en planifi- Direccion Recursos Humanosy
darseguimiento a la implementacion de [cacion, para asistir alencargado en el desarrollo, ejecucion y Ejecutivay RR. HH. Recursos Econdmicos. Enero- Marzo 572.000,00
las estratégias establecidas. seguimiento de los planesy proyectos
¢) Adquisicidnsoftware para la gestion estratégica Dir. Ejec. Recursos Humanosy Enero- Marzo 200.000,00
y de Proyectos. Administrativo Recursos Econémicos.
d) Capacitacion al personal existente en gestion Dir. Ejec. Recursos Humanosy Febrero- Junio 50.000,00
estratégica, proyectos y desarrollo organizacional. y RR. HH. Recursos Econ6émicos.
2.2.Dotaralas Delegacionesde las [a)Dotacién de las herramientas técnicas a cada Dir. Ejec. Recursos Econémicos. Jun 14-Jun 15 200.000,00
herramientas necesarias para Delegacién para que puedan cumplircon sus tareas y RR. HH.
un mejor desempenio en las b) Contratatacion el personalnecesario, tomando en cuenta Consejo Adm, Dir. Ejec. |Recursos Humanosy
recaudacionesy los niveles de las caracteristica y alcance territorial de RR. HH. Recursos Econdmicos. Jun 14-Jun 15 400.000,00
servicios a los afiliados. cada delegacion.
IIl.- Propiciar el a) Creacion una plataforma para la gestion integral de la Depto. De TICs Sub- Dir.
crecimiento de la - . L institucion, que permita: Adm. y Financiera -
instituciéon sobre la 2.3~ Utlizarel slstema de Gestion Gestionar I;s co?npras, la contabilidad Gestionara los ’ Recutso_s Técnicosy Mayo14- May16 300.000,00
Empresarial basado en ) . Econdmicos
base del pensionadosy contribuyentes
involucramiento de Gestionara los pensionadosy contribuyentes
todos los empleados capacesde reducir Gestion lo instumentado y lo recaudado.
en una gestion la burocracia institucional. b) Creacién una aplicacion que sirva para la elabora- cion de
estratégica efectiva todos los informes a través del sistema Depto. De TICs Recursos Técnicos Febl4-Enerol5 -
y capacitaratodo el personalen eluso de la misma
2.4.- Reestructurarlos 6rganos a) Realizacion un levantamiento en cada departamento Planificacion, DO Recursos Humanosy -
competentes de la institucién, de lainstitucion y hacerun cuadro de funciones. Rec. Humanos Recursos Técnicos Febrero-Marzo
mediante el esquema de b) Elaboracién un analisis comparativo entre las Planificacion, Recursos Humanosy 100.000,00
funcionesylasrelaciones funcionesy el espacio fisico del que disponen. contratista(Arg.) Recursos Econémicos. Marzo- Mayo
interdepartamentales
¢) Elaboracion un andlisis del entorno entre las funcionesy Planificacion, Recursos Humanosy
relaciones que establecen con otros departamentos contratista(Arq.) Recursos Econémicos. Marzo 750.000,00
y su ubicacion en el espacio fisico.
d) Elaboracion y entregar propuesta con presupuesto Dir. Ejec. Recursos Humanosy
de reubicacion de departamentos segln funcionesy Planificacion, Recursos Econémicos. Mayo- Julio -
relaciones interdepartamentales. contratista(Arg.)
e) Talleres de induccion al personal de nuevos flujos de trabajo |Planificacién, DO A medida que
que deben crearse Rec. Humanos Recursos Humanos se realicen los -
cambios
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OBJETIVO ESTRATEGICO

EJE ESTRATEGICO: Comunicacion Eficaz

1ll.- Mejorar el
posicionamiento de la
imagen de la aseguradora

en elseno de la
sociedad dominicana

ACCION ESTRATEGICA ACTIVIDADES PRINCIPALES RECURSOS CUMPLIMIENT | ESTIMADO
a) Disefio mapa de publicos externo e interno Personal capac., material Abril-Mayo 100.000,00
para sensibilizary educar Comunicacion gastable, eq. informaticos
b) Accién basadas enlas Relaciones Publicas/
3.1- Desarrollary aplicar, planificar estrategia especifica de RP, tales como:
anivelnacional, planes de > Articulos enrevistas de interés técnico- cientifica Relaciones
sensibilizacién y educacién > Acercamiento a periodistas especializados o vin- PUblicas y Recusos econdmicos,
segun los distintos culados altema de la construccion, para preparar Equipo de materiales de apoyo, M ayo 4-julio 18 500.000,00
publicos competentes. trabajos sobre como beneficia esta ley a los Programas de personal capacitado.
trabajadores de la construccién. Utilizar testimo- sensibilizaciony
nios de pensionados para preparar spots. educacion
> Acercamiento con los lideres de grupos organiza-
dos relacionados con el sectorde la construccion.
a) Formacion el equipo de trabajo responsable Consejo de Adm,
Dir. Ejecutiva, Recursos Humanos y Enero-Marzo 50.000,00
Comunicacion Recursos Econémicos.
b) Creacién mecanismos de informacién permanente.
Determinar medios y tiempos de publicacion. Personal capacitado,
Elcontenido puede ser: material de apoyo,
> Avances de objetivos planificados. Comunicacion material gastable, EneroX4y+ 100.000,00
> Fechas importantes relacionadas con la institu- ysu equipo recursos econémicos,
cién (Dia delIngeniero, Dia del Constructor, equipos audiovisuales e
dias festivos, cumpleafios). informaticos
3.2.- Implementarun plan de > Metas alograr, etc.
comunicacién interna que de ¢) Inclusién andlisis de comunicacion interna:
soporte alas acciones parael > Conocimiento que tiene el personal sobre el Comunicacion Recursos humanos y
logro de los objetivos peffilinstitucional. ysu equipo logisticos Feb-Marzo -
institucionales > Medios que utiliza el personal.
> Sefialética (Sefiales e imagenes).
d) Creacién mecanismos de estimulo y reconocimiento. Personal capacitado,
> Coordinaractividades de integracién con los material de apoyo,
empleados como olimpiadas o pasa dia donde los Recursos Humanos material gastable, Marzo-Dic. 100.000,00

empleados logren hacer suya la mision, vision y
valores de la aseguradora

Comunicacién

recursos econémicos,
equipos audiovisuales e
informéticos

e) Determinacion y preparacion de contenidos paralos
tos procesos competentes conlos empleados como:
> Induccién, reconocimientos, beneficios,
vacaciones.

Comunicacion

ysu equipo

Recursos humanos,

logisticos y materiales

Jun¥4-Enero 5
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OBJETIVO ACCION ESTRATEGICA ACTIVIDADES PRINCIPALES RECURSOS CUMPLIMIENTO ESTIMADO .
EJE ESTRATEGICO: Enlaces Estratégicos
4.1- Desarrollar mecanismos a) Realizacion acuerdos con Salud P ublicas Direccion Ejecut. Relaciones| Recursos Humanos,
interinstitucionales para compartir Pub. material gastable, recursos |Enero-Febrero 60.000,00
informacién que dé soporte alas actas econdmicos,
instrumentadas b) Realizacién acuerdos conlos Ayuntmientos del pais paralograr el |Direccion Ejecut. Relaciones| Recursos Humanos,
cumplimiento de la ley 146-02 PUb. material gastable, recursos |Junio 4-junio I7 -
econdmicos,
4.2- Fomentar acuerdos conentidades |a) Creacién unabase de datos o buzdn de sugerencias
publicas y privadas para desarrollar para que el personal aporte ideas de posibles acuerdos Planificacion recursos econémicos, Abril-Agosto 50.000,00
programas sociales en beneficio de los [interinstitucionales.
asegurados b) Inclusién un levantamiento de las posibles
instituciones conlas cuales se podrian firmar acuerdos. Planificacion Recursos Humanos, Agosto 4 -
¢) Inclusién de levantamiento de las necesidades delos asegurados Pensiones,
Planificacién Tecnolégico | Personal Capacitado Sept.-Nov. -
4.3.- Fomentar relaciones ganar-ganar a) Realizaci6én acercamiento con la Junta Directiva de Direccién Ejecut. Relaciones| Personal capacitado,
conlos grupos que Superintendencia de Seguros Pub. material de apoyo, Enero y + -
IV.- Mejorar las se oponen al pago segun estipula la ley. recursos econdémicos,
relaciones de la b) Invitaciénalos idferentes grupos alas actividades de la Direccion Ejecut. Relaciones Invitaciones, anuncios
Aseguradora con institucion Pub. pablicos. Enero y+ -
insituciones publicas y
prlvpztizss,urerl]?;/jaonrtes 4.4.- Establecer acuerdos conla a) Inclusién contacto conel MAP. Direccion Ejecut. Personal capacitado, Enero-Marzo i
o Instituciones Relaciones PUb. comunicacion instituc.
desempefio
b) Disefio y concretizacion de acuerdos. Direccion Ejecut. Personal capacitado,
Relaciones P Gb. Enero-Marzo -
c) Seleccién del personal calificado para ser RR.HH. Personal capacitado, .
entrenados en manejos de Seguros gubernamentales Expedientes empleados Mayo-Junio -
d) Evaluacién del personal seleccionado RR.HH. Personal capacitado, ) -
Expedientes empleados Julio-Octubre
e) Solicitud de talleres sobre Evaluacion del Desempefio del Personal RR.HH. Personal capacitado, material | Agosto-Nov. 80.000,00
ysobre la Leyde Funcién Publicaal MAP. Planificacion gastable, material de apoyo,
recursos econémicos,
45.- Propiciaracuerdos de intercambio de [a) Elaboracién de un mapa internacional de organizaciones
conocimientos y experiencias con relacionadas, donde se
o . X i . . . . . . D X Recursos Humanos y
organizaciones internacionales sobre  |especifiquenlas areas deinterés yprogramas de intecambio conlos [Direccién Ejecut. Relaciones o )
tecnolégicos (Internet y/o Mayo-Dic. -

temas relacionados
con nuestra actividad

gue cuentan.

P Ub. Comisién design.

llamadas internacionales)
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OBJETIVO ESTRATEGICO ACCION ESTRATEGICA A RESPONSABLES FECHA DE PRESUP.
CIC STV IDADES PRINCIPALES RECURSOE CUMPLIMIENTO | ESTIMADO
EJE ESTRATEGICO: Legalidad y Transparencia
5.1- Elaborar y someter ante el Congreso |a) Seleccion de Comision para elaborar el Consejo Tecnico Rec. Hum. Capacitados Junio -
un anteproyecto de reforma de la Ley 146- |ante-proyecto. Direccion Ejectt.
02 para su readecuacion b) Revisidnyactualizacion del ante-proyecto de reforma de la ley 146- Documentos del ante- proyecto,
imi material de apoyo equipos
yfortalecimiento. 02 Comisi6n seleccionada . ap, y qup Junio-Sept. -
informéticos,
personal capacitado.
¢) Presentacionysocializacion del ante-proyecto Comisién equipos informaticos, Sent-Oct
al Consejo Técnico de Administracion. seleccionada personal capacitado. ept-Let. )
d) Aprobaciéndel Ante-proyecto porel Consejo Consejo Tecnico Rec. Hum., Documentos del ante-
proyecto, Nov-Dic. -
material gastable
a) Coordinacion talleres para el conocimiento de la Ley200-04 sobre |Planificacién Consultoria Rec. Hum,, logisticos,
el Libre Acceso a la Informacion Juridica tecnologicos, econémicos Abril 50.000,00
5.2.- Darlibre acceso a lainformacion [P ublica.
Acti ini i b) Creacion oficina con personal capacitado para que Consejo Tecnico Recursos Humanos,
sobre las p_racncas administrativas ) ] cir p ! D para g ONSeyo Te necu M M ayo-Agosto 200.000,00
internas para canalice las solicitudes de informacién. Direccion Ejecut. Financieros y Técnicos.
c) Readecuacion la pagina web de la Aseguradora a lo Depto. Tecnolog. Recursos Tecnoldgicos y .
econémicos Julio-Sept. 50.000,00
V.- Fortalecer la base el uso delos recursos obtenidos d) Proporcionarla informacién al pablico de Nueva oficina Personal capacitado,
legal y la transparencia | porla aplicacion de la ley 46-02. acuerdo a la ley 200-04. creada material de apoyo, recursos Nov.y+ -
de la institucién. — - - . _ tecnolgaicos.
e) Publicaciéndelos Estados Financieros en la prensa. Consejo Tecnico, Econdmicos material de Mayol4-Mayo19 (c/
Direccién Ejecut. Auditoria, apoyo, mes de Mayo) 200.000,00
Comun.
5.3.- Darseguimiento al buen ejercicio,en [a) Planteamiento ante la Suprema Corte de Justicia, el Direccion Ejecut. Consultoria Recursos Humanos,
los tribunales nacionales de la ley 146-02, |detrimento de la ley 6-86 por fallos negativos debido a falta de calidad | Juridica documentacion. Enerol4y + -
para propiciar la obtencién de de las actas.
sentencias favorables, promoviendo los |b) Seguimiento continuo a la problemética generada por la Consejo Tecnico Direccion Recursos Humanos y
resultados enlos principales medios. |interpretacién dada porlos jueces Ejecut. econémicos Enerol4y + -
al Art.4dela Ley6-86. Consultoria Juridica
c) Inclusién unlevantamiento de las actas depositadas Cobros R H Eneroldy +
N : €eCcursos Humanos, nero -
enlos tribunales porlos Abogados Externos. Compulsivos y
d) Supervisiényseguimiento a los abogados Cobros R H Enerold y +
: €ecursos Humanos, nero -
externos encuanto a las actas apoderadas. Compulsivos y
e) Depuraciénlos expedientes caducos y/o Cobros
. c Isi Recursos Humanos, Feb14-Feb15 -
prescriptos. ompulsivos
f) Contratacion abogados externos para los cobros Direccion Ejecut. Recursos Humanos Abrilid y +
compulsivos independientes. RR. HH. y administrativos. niay )
g) Reforzamiento de la Consultoria Juridica con mas Direccion Ejecut. Recursos Humanos A partir
personal capacitado. RR. HH. y econémicos Febrero 350.000,00
5.4.- Disefiar efectivos instrumentos a) Inclusiéna los contribuyentes que pueden ser perseguido Depto. Recaudac. Recursos Humanos, Enerol4 y + -

legales de
prevenciéna la evasion de pago

por parte de los contribuyente.

penalmente.

Consultoria Juridica
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OBJETIVO
ESTRATEGICO

ACCION ESTRATEGICA

ACTIVIDADES

RESPONSABLES
PRINCIPALES

RECURSOS

FECHA DE
CUMPLIMIENTO

PRESUP.
ESTIMADO

EJE ESTRATEGICO: Gestion Efi

cazde nuestros Procesos.

VI.- Optimizar el
rendimiento de los
procesos llevados a
cabo en cada
departamento de la
institucion.

6.1- Implementar un sistema de gestién por

a) ldentificacién cada proceso realizado en la institucion.

Personal capacitado,

procesos, sustentado en mapas y Planificacion material gastable, M arzo-Junio
procedimientos de trabajo. recursos econémicos,
b) Elaboracién de un mapa para cada proceso identificado. Personal capacitado,
Planificacion material gastable, Junio-Agosto
recursos econdémicos,
c) Elaboracién de un M anual de Procedimiento Personal capacitado,
Planificacion material gastable, recursos Agosto-Nov.
econémicos,
6.2- Mejorarlos sistemas de informacion |a) Limpiezay actualizacién de la data de los aseguradores Dpto. Instrument., Dpto. Personal capacitado,
gerencial utilizados en lainstitucién, en su Tecnolégico material de apoyo, Abril-Agosto -
capacidad de generar estadisticas reales equipos informéaticos
sobrelos procesos llevados b) Limpieza y actualizacién de la data de los suplidores. Dpto. Administ. Dpto. Personal capacitado,
acabo, paralatoma de decisiones Tecnoldgico material de apoyo, equipos Abril-Agosto -
oportunas. informéticos
c) Revisiény actualizacién de la base de datos de cada departamento. |Dpto.Tecnol6gico con Personal capacitado,
c/departam. material de apoyo, Nov14-Nov15 -
equipos informéaticos
d) Disefio de aplicaciones necesarias paragenerarlas estadisticas |Dpto.Tecnolégico con Personal capacitado,
en cada departamento de la c/departam. material de apoyo, Nov#4-Novis -

institucion.

equipos informaticos
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CONCLUSIONES

Este plan estratégico le proporciona a la Empresa de Seguros y Planes de ultimos Gastos de
Jesus Corredores de Seguros una serie de conceptos, procedimientos y herramientas disefiadas
para ayudar a los responsables de la toma de decisiones a pensar y actuar de manera estratégica.
No es una pieza para archivarse, mas bien es un instrumento para la accion y la ejecucion, ya

que la planificacién estratégica debe ser operativa.

La planeacién estratégica facilita a las organizaciones asumir una posicién altruista en vez de lo
contrario, visualizando un futuro exitoso y con acciones que aseguran en controles y procesos
regulados y de calidad. Las pequefias empresas, los altos ejecutivos, la gerencia y los mandos
medios de la mayoria de las empresas con fines de lucro o sin fines de han aceptado la importante

utilidad de administrar sus estrategias con enfoque y direccion.

El proceso de la planeacion estratégica es cuan o tan importante como la creacion de protocolos,
manuales o procedimientos, ya que por medio a esta es que el pensamiento estratégico y los
mandos medios y colaboradores se identifican y comprometen en apoyar a la empresa en el fiel

cumplimiento de los objetivos trazados.

No es solo una responsabilidad de los altos directivos desarrollar e implementar actividades
asertivas en la organizacion, mas bien corresponde a una labor colectiva del valor mas preciado
de las organizaciones, sus empleados. La participacion de todos es el secreto para conseguir el

compromiso con los cambios que se requieren.

Empresa de Seguros y Planes de Gltimos Gastos de Jesus Corredores de Seguros esta investida
de personalidad juridica, con todos los atributos inherentes a tal calidad, no pudiendo ser

utilizado para fines que no sean los que las reglamentaciones de Seguro les permite.

Empresa de Seguros y Planes de Gltimos Gastos de Jests Corredores de Seguros, tiene como
objetivo principal, establecer un sistema econémico mutuo y equitativo para garantizar el futuro

y bienestar social de los asegurados.
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Una parte importante del sector empresarial publico y privado requiere definir sus planes de
trabajo y operacion, ademas debe establecer canales efectivos de comunicacion con los
colaboradores y actividades que ayuden con la integracion de la gerencia y demaés éareas. La
trayectoria lineal de llegar a esa meta es a través de las estrategias, las cuales son herramientas
utilizadas por la gerencia de las organizaciones para estimular a sus colaboradores en el
crecimiento de su organizacion, de modos arbitrarios en las distintas instituciones o negocios de

acuerdo a las operaciones desarrolladas.

La importancia que tienen las estrategias dentro de una organizacién y su participacion activa
dentro del proceso de socializacidn que es necesario que se dé si una empresa quiere lograr ser

competitiva.

Para garantizar el éxito, estas instituciones deben saber gestionar el conocimiento de sus
recursos intangibles, considerados hoy dia como el recurso mas importante para toda
organizacion sin importar su rama. También debe gestionar sus procesos y los servicios que

prestan, para que estos sean de calidad y llenen las expectativas de e sus usuarios.

Esta investigacion sera de gran aporte ya que la misma presentan que es una realidad que cada
empresas debe disefiar planes estratégicos, los cuales le permitan alcanzar el logro de sus
objetivos y metas planteadas, sabiendo que el tiempo toma un papel determinante al momento
de la ejecucion de dichos planes, tanto asi que se definen en funcion de este corto y largo plazo.

Como resultado de esta experiencia se ha conseguido una enorme reserva de conocimiento de
este tema. El propoésito ideal es complementar los conocimientos es decir, poder descubrir en
forma sencilla y concisa los conceptos, parametros, hechos, ideas, procesos y procedimientos

fundamentales acerca de la planeacion estratégica.

Lo ideal pudiera ser que la gerencia y altos mandos puedan manejar todo lo relacionado con la
planificacion estratégica, para asi poder en el pensamiento estratégico formulado por los mismos
establecer enfoques exitosos, pero esto va mas alla digase que son inseparables la direccion y

los departamentos operativos, ya que sus actividades estan entrelazadas.
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. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES

VARIABLE DESCRIPCION CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR ITEMS TECNICA INSTRUMENTOS
Disefio de planes de accion, 1. Cuales son los planes de
e, tacticas y estrategias para accion. 2. Cuales son las . . .
Planificacion o . Entrevista Cuestionario
aumentar la competitividady  |tacticas. 3. Cuales son las
- roductividad en laempresa. |estrategias?
Definir nuevos modelos de P P g
gestion empresarial que Reciben capacitacion los
incluyan procesos de Valoracion de la capacidad empleados por parte de la
yanp e . Capacitacion i P y P porp ., |Entrevista Cuestionario
aumento en la competitividad formacion del personal empresa? Poseen Formacion
y productividad, ademas de en ventas y administracion?
., . agregar valor a todas las
Gestidn de diseio . . Estan adecuados los
partes criticas del negocio . ] ) ;
. Implementacion de periodos de ejecucion
desde la perspectivade la . o .
. .. . ., cronogramas de tiempos definidos en el plan e Matriz de
innovacidn basada en un Ejecucion R . . . Anilisis L
(. definidos. Presencia de estrategico? Las acciones en Analisis
enfoque metodoldgicoy . ) o
. . acciones propuestas en el plan. |tiempo que estan definidas
tecnoldgico, creativo y con
. en el plan?
permanencia a largo plazo. - —
. . Existen procedimientosy
Implementacion de acciones . .
L, L . acciones evaluativas? Se . . .
Evaluacion procedimientos evaluativos y Entrevista Cuestionario

herramientas de medicion.

utilizan herramientas de
evaluacion.
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N De Jesus Planes de Ultimos Gastos (O]
ﬁz?«? Cuestionario para Clientes
7V

Dimensién Capacitacion UNIVERSIDAD APEC
Objetivo: Medir el nivel de capacitacion de los empleados De Jesus Planes de Ultimos Gastos
Instrucciones:

Marque con una X encima de la raya que aparezca asociada a la respuesta que considere seleccionar.

Datos Personales

SexoF___ M
Edad: 18 a 25 26a33 34 a4l 42 a49 mas de 49
Ubicacion:
Distrito Santo Santo Santo Domingo
Nacional Domingo Este ——— Domingo Norte - Oeste -
Zona
Foranea ——
clabora usted actualmente? En caso afirmativo indigue lo siguiente:
Si No Empleado Publico Empleado Privado

De los planes que ofrece De Jesls Planes de Ultimos Gastos, confirme el que usted posee contratadol

1 Tipo de plan contratado:
a) Oro

b) Plata

c) Diamante

d) Esmeralda

e) Perla

f) Cobre

a) Otro (especifique)

¢Por cuél de las razones siguientes utiliza usted los servicios De Jests Planes de Ultimos Gastos?

Calidad Precio Servicio Comodidad Cobertura

Otro En caso de seleccionar "Otro", favor indique:

Rellenar el circulo que mas se acerque a la percepcién del servicio recibido en la escala del 1 al 5, siendo el lado izquierdo (- menos
satisfecho)

Actitud y atencién del Colaborador/Empleado que le atendi6
- Satisfecho + Satisfecho

Cumplimiento de los requisitos esperados segun informaciones brindadas

- Satisfecho OOOOO + Satisfecho

Cumplimiento del tiempo de entrega de su carnet/contrato
- Satisfecho é + Satisfecho

¢El precio se adapta a la calidad del servicio que recibe?
- Satisfecho OOOOO + Satisfecho

Claridad y exactitud de los costos, coberturay servicios
- Satisfecho OOOOO + Satisfecho

¢Cudl es su grado de satisfacciéon general sobre el servicio prestado por nuestro equipo?
- Satisfecho OO OO + Satisfecho

¢Qué otro tipo de servicio le gustaria recibir De Jests Planes de Ultimos Gastos que actualmente no recibe?

¢Recomendaria los servicios de De Jesus Planes de Ultimos Gastos a otras personas?
Si No En caso de su respuesta ser "No", por favor explique su respuesta:

g1

Agradecemos su tiempo e informaciones suministradas.




"\ "De JesUs Planes de Ultimos Gastos
2 / Cuestionario para Entrevista

UNIVERSIDAD AP=C

Objetivo: Conocer las opiniones de los colaboradores que brindan los servicios de la lavanderia para identificar oportunidades y mejoras
que pudieran ser implementadas en beneficio del logro del aumento de la satisfaccion de los clientes.

Fecha Hora

Datos generales del entrevistado.

Sexo: Mo | P ]
Nivel Técnico | | Pr|mar|0:] Secundario I:]
educacional: . . . .
Universitario| | Maestna\:’ Doctorado I:l

Cuestionario

Dimensioén Planificacion
¢Como evaluaria el tiempo y calidad utilizado para la prestacion del servicio a los clientes que acuden De JesUs Planes

1 .
de Ultimos Gastos?
2 ¢Considera que la estrategia aplicada por De Jesus Planes de Ultimos Gastos esta adecuaday enfocada al mercado?
Si
No
Dimensién Evaluaciéon
3 ¢Se le han presentado limitantes o casos donde no se hayan presentado soluciones o informaciones correctas?
4 ¢Qué sugerencia daria usted que pueda contribuir a elevar la calidad del servicio ofrecido?
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Objetivo: Analizar los tiempos y acciones ejecutadas por los empleados del drea de Servicio al Cliente de la empresa De Jesus Planes de Ultimos Gastos

"/ De Jesus Planes de Ultimos Gastos
\&/ / Guién de Andlisis
Dimension Ejecucion

Cantidad a Evalaucion: 25 Pélizas
Fecha: Hora:

1 Tipo de plan contratado:

a) Oro

b) Plata

c) Diamante

d) Esmeralda

e) Perla

f) Cobre

g) Otro (especifique)

2 Codificacion de Expediente
No. de Pdliza

3 Documentos contenidos
Cédula: Si No
Acta de Nacimiento: Si No
Contrato Firmado Si No
Recibos de Pago: Si No
Otros:

4 Fecha de Cobros
Recibos Si No
Cobrador:

UNIVERSIDAD APSC
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Cuestionario para Clientes

RESULTADOS 25 pdlizas
Sexo 5 Masculino
20 Femenino
Edad
11 26 a33
5 34a41
3 42 a 49
6 mas de 49
Ubicacion
4 DN
9 SDE
4 SDN
5 SDO
3 Otros
éLabora usted actualmente?
15 Si
10 No
Plan contratado
6 Oro
4 Plata
3 Diamante
3 Esmeralda
5 Perla
4 Cobre
Razdn contratada
4 Calidad
7 Precio
6 Servicio
2 Comodidad
5 Cobertura
1 Otro

Actitud y atencién del Colaborador/Empleado que le atendié
70% Satisfecho
30% No Satisfecho

Cumplimiento de los requisitos esperados segun informaciones brindadas
80% Satisfecho
20% No Satisfecho

Cumplimiento del tiempo de entrega de su carnet / contrato
80% Satisfecho
20% No Satisfecho

¢El precio se adapta a la calidad del servicio que recibe?
70% Satisfecho

30% No Satisfecho
Claridad y exactitud de los costos, cobertura y servicios
70% Satisfecho

30% No Satisfecho

éCual es su grado de satisfaccién general sobre el servicio prestado por nuestro equipo?
90% Satisfecho
10% No Satisfecho
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Cuestionario para Entrevista
RESULTADOS

20 Empleados
12 Masculinos
8 Femeninas

Nivel educacional: 11 Secundarios
9 Universitarios

1 Empresa con vocacion de servicio
Muy buena

Piensa siempre en el cliente

Brinda oportuidades y escucha la gen

Los clientes estan conformes

2 18 Sl
2 NO

3 1Sl
19 NO

Nuevos planes a implementar
Nuevas zonas de visita

Mas personal operativo
Implementar la publicidad
Inyeccion de recursos
Sistema tecnologico eficiente
Integrar mas servcios
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