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RESUMEN

El direccionamiento estratégico en las empresas es un tema que con el paso del
tiempo ha tomado cada vez mas fuerza resaltando la importancia que tiene para
las empresas preocuparse por elaborar planes estratégicos que le permitan
afrontar los continuos cambios del entorno, la fuerza de los competidores y el
mercado que cada vez tiende més a la globalizacion. A este respecto cuando una
empresa independientemente de la actividad que realice no cuenta con un
direccionamiento estratégico se enfrenta a muchos problemas entre tantos a no
tener un orden, un horizonte, ni un objetivo por el cual trabajar, en consecuencia
se conoce el problema por ello se hace necesario el disefio de un
direccionamiento estratégico contando con variables como tiempo determinado,
recursos a invertir entre otros, esta situacion resalta la importancia de tener y
compartir una mision, una vision, unos objetivos y unas estrategias claras para
vislumbrar a donde se quiere llegar y poder lograrlo.

El Presente trabajo se realizé de la siguiente manera; a fin de obtener informacion
sobre la empresa se inicioé con el diagndstico interno, continuando con el estudio y
andlisis del entorno que la rodea, esto es pieza clave para establecer las
estrategias que desarrollaran en la empresa en aras de mejorar las falencias
encontradas. De igual manera se aplicaron entrevistas tanto al personal de la
organizaciéon, con el objeto de determinar las labores desempefiadas por cada
colaborador, su perspectiva a cerca de la organizacion y los aspectos a mejorar,
esta informacién sirvio de base para disefiar la estructura organizacional que le
permite a la empresa establecer un orden, una jerarquia, también se le aplicaron
encuestas a algunos clientes y otras personas que no lo eran con el fin de obtener
sus opiniones y aspectos claves a mejorar.

Se realiz6 un diagnostico externo mediante la aplicacion de la Dofa Lo
anteriormente expuesto evidencia que un direccionamiento estratégico se realiza
teniendo en cuenta aspectos interno y externos que nos ayudan a que una
empresa sea exitosa pues es claro que si se comparte un objetivo se trabaja en
conjunto para lograrlo, es de suma importancia la participacién y el compromiso de
los colaboradores, los directivos y los clientes en todo el proceso. Las empresas
se mantienen vigentes en el mercado siempre y cuando estudien su entorno, su
competencia y estén atentas a los cambios que este puede presentar.

PALABRAS CLAVES: Direccionamiento, estrategias, diagnostico, entorno,
estructura, procesos, cambios.



ABSTRACT

The strategic addressing in the companies is a topic that with the passage of time
has taken increasingly force highlighting the importance that has for the companies
worry for elaborating strategic plans that allow him to confront the continuous
changes of the environment, the force of the competitors and the market that every
time tends more to the globalization. In this regard when a company independently
of the activity that it realizes does not possess a strategic addressing it faces many
problems between so many people not to having an order, a horizon, not even an
aim for which to work, in consequence knows itself the problem for it makes to
itself necessary the design of a strategic addressing possessing variables as
certain time, resources to investing between others, this situation highlights the
importance of having and sharing a mission, a vision, a few aims and a few clear
strategies to glimpse to where one wants to come and to be able to achieve it.

The Present work realize of the following way; in order to obtain information about
the company it began with the internal diagnosis, continuing with the study and
analysis of the environment that surrounds it, this is a piece key to establish the
strategies that they were developing in the company in altars of improving the
opposing failings. Of equal way interviews were applied so much to the personnel
of the organization, in order to determine the labors recovered by every
collaborator, his perspective to near the organization and the aspects to improve,
this information used as base to design the structure organizacional that allows him
the company to establish an order, a hierarchy, also him surveys were applied to
some clients and other persons who it were not in order to obtain his opinions and
key aspects to improve.

| realize an external diagnosis by means of the application of the Dofa previously
exposed evidence that a strategic addressing realizes bearing aspects in mind
boarder and day pupils who help us to that a company is successful since it is clear
that if an aim is shared one works as a whole to achieve it, it performs supreme
importance the participation and the commitment of the collaborators, the
executives and the clients in the whole process. The companies are kept in force
on the market as long as study his environment, his competition and be attentive to
the changes that this one can present.

KEY WORDS: addressing, strategy, diagnostic, environment, structure,
process, change
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INTRODUCCION

La historia del direccionamiento estratégico viene después de la segunda guerra
mundial, tras los cambios sociales, econémicos, politicos que se produjeron por
este acontecimiento los empresarios evidenciaron la necesidad de establecer un
meétodo para proyectar la realizacion de sus negocios a futuro, evitando continuar
en la desorganizacion a la cual estaban acostumbrados y generando asi
estrategias para enfrentar el entorno y la competencia.

El tema de direccionamiento estratégico es fundamental en todas las empresas ya
gue este permite el planteamiento de objetivos y metas, que le ayudan a sobresalir
en un entorno competitivo como el actual, razon por la cual es necesario lograr
alinear a los empleados hacia un objetivo comun y es determinante la formulacién
de la misién, la visidn, las estrategias que le permiten a la empresa mantenerse
firme y a ser competitiva.

Actualmente la empresa funerales los Angeles ubicada en el municipio de
Santander de Quilichao es oferente en servicios exequiales, la cual fue la pionera
en la apertura de este tipo de negocios en el mercado local, teniendo éxito pese a
la fuerte competencia generada por la atraccion de los clientes hacia estos
servicios. Sin embrago la empresa en la actualidad no cuenta con un
direccionamiento estratégico, ni con una estructura organizacional definida, lo que
dificulta la toma de decisiones, produce estancamiento, es evidente que la
organizacion debe vislumbrar hacia donde va, como lo va a lograr y establecer un
orden gque permita un mejor desempefio de las labores y por ende en la prestacion
del servicio. Se proyectd6 mediante esta propuesta el disefio de un
direccionamiento estratégico para la empresa funerales los Angeles para el
periodo comprendido entre 2015 — 2020, para lograrlo se utilizé el método analitico
mediante la técnica de la entrevista semiestructurada con la cual se recogi6
informacion referente a aspecto internos de la organizacibn como las tareas
realizadas.

De acuerdo con lo anterior el presente trabajo comprende los aspectos necesarios
para realizar un diagnéstico y analisis del entorno de la empresa a través del
Macro ambiente, esto permite identificar variables demogréaficas, econdémicas,
politicas, socioculturales, tecnoldgicas, juridicas y ambientales, con el fin de dar
tratamiento adecuado a las variaciones del sector en que se encuentra la
empresa, para fortalecerse tanto interna como externamente, mejorar los procesos
frente a la competencia mediante el planteamiento de estrategias que permitan
una adecuada toma de decisiones en un periodo de tiempo determinado.

El desarrollo del trabajo trae beneficios tanto para la empresa como para los
empleados pues por un lado ayuda a la empresa a establecer un orden interno, a



establecer un norte hacia dénde va, las estrategias, metas, objetivos y por otro
lado permite la asignacion de las funciones a desempefar por los empleados y su
implicaciéon en el logro de los objetivos que se plantearan todo en aras de mejorar
el desempefio y eficiencia en la prestacion del servicio funerario.

El trabajo se encuentra estructurado por fases, en la primera se realizan los
analisis interno y externo con los cuales se obtiene la informacion necesaria para
evidenciar el motivo por el cual se realiza el trabajo, en la Fase dos con relacion a
la informacion obtenida anteriormente se establece la estructura organizacional la
cual da un orden a la organizacién se establece mision, vision, se analizan los
aspectos claves para el desarrollo de la politica de calidad y los valores
corporativos, en la Fase tres se definen las estrategias organizacionales, con sus
respectivos costos y se procede a realizar la formulacién del plan estratégico
ajustado al presupuesto que destina la empresa, en la Ultima fase se disefia el
sistema de evaluacion y control de las estrategias planteadas, a lo largo del
trabajo se utilizan herramientas aprendidas a lo largo de la carrera ademas de los
andlisis que se hacen en cada fase.

En la dltimas dos fases se plantean las estrategias quienes salen después de
estudiar minuciosamente la empresa y las condiciones que la afectan, con estas
se pretende que la empresa tenga un crecimiento progresivo, que aproveche los
puntos que tiene fuertes como sus clientes y la confianza que estos han
depositado todos estos afios en la empresa.

Para evidenciar la fuerza que aporta las ventas al crecimiento de la empresa en el
anexo se encontraran los respectivos cuadros donde se explica minuciosamente la
importancia que tiene contar con un equipo de ventas bien formado y capacitado
independientemente del tiempo que se asigne para crearlo.

Todo el trabajo anteriormente resumido se hace con la opcion de exponerlo a la
gerencia de la empresa con el animo de que sea tomada como una propuesta que
le apunta al mejoramiento de la empresa y por ende su crecimiento, desarrollo.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

El padre de la estrategia Igor Ansoff plantea que “la actividad de la direccion
estratégica se relaciona con el establecimiento de objetivos y metas para la
organizacion y con el mantenimiento de una serie de relaciones entre la
organizacion y el ambiente que le permitan lograr sus objetivos; su congruencia
con las capacidades de la organizacion y su sensibilidad a las demandas del
entorno”.! Esto permite establecer a donde se puede llegar teniendo en cuenta lo
que poseen Yy asi disefiar un plan estratégico, para la empresa donde incluya las
metas y los objetivos para cada area de la empresa, entre los que se pueden
mencionar, la administracién, las ventas, los clientes, los productos, los servicios y
las finanzas.

Tal como lo plantea Silva el direccionamiento Estratégico, es una herramienta para
mejorar el desempefio de las empresas, permite lograr el desarrollo de estrategias
gue permitan a las empresas prepararse efectivamente para ser mas competitivas,
encontrando las variables esenciales del sector al que pertenecen, ademas de
conocer las relaciones que existen entre la empresa y su entorno se podra reducir
la incertidumbre con que trabajan los directivos y perfeccionar la toma de sus
decisiones.? Las empresas, mediante el direccionamiento de sus variables claves,
a través del disefio de estrategias, consiguen mejorar su desempefio, por ende
mantener y mejorar la competitividad del sector.

En este orden de ideas y segun un estudio de McKinsey el 78% de las empresas
utilizan sus planes estratégicos para evaluar el progreso de manera mensual o
trimestral, resaltando que la importancia de un plan estratégico radica en usarlo
como una herramienta de medicién, que ayuda a trazar el éxito o el fracaso de la
empresa al alcanzar las metas y objetivos de manera regular.® Pero asi como se
hacen las estrategias, muchas veces estdn no son llevadas a cabo asegura
Kiechel que “menos del 10% de las estrategias formuladas se implementan con
éxito” esto debido a la falta de responsabilidad por parte de la gerencia en la
tarea de la planeacion y todo lo que afecta la estructura organizacional, ademas
cuando la estrategia no desciende al resto de la organizacién, esta se queda en
manuales impresos o documentos archivados.

1 ANSOFF, Igor. La direccion estratégica en la Practica empresarial. México, D.F.: Pearson, 1997.
259 p.

2 SILVA, Alejandro. Direccionamiento Estratégico un herramienta para mejorar el desempefio. En:
Aseduis. Diciembre, 2009. Vol.4. p. 1-10

3 D’AMBROSIO, Valeria. Importancia de la planificacion estratégica de las empresas. En: Ehow en
espafiol. Octubre 2010. p. 1-3

4 KIECHEL, Walter. Por qué falla la planeacion estratégica. En: Ehow en espafiol. Abril 2013. P.1-2
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De acuerdo con lo anterior Moreno sefiala que el direccionamiento estratégico es
un enfoque gerencial que permite a la alta gerencia determinar un rumbo claro y
promover las actividades necesarias para que toda la organizacion trabaje en la
misma direccion®, con relacién a esto se debe promover que los miembros se
alineen en torno a un objetivo comun es aqui donde se hace evidente y necesario
establecer mision, visién, objetivos compartidos, generando el compromiso de
quienes trabajan en la organizacion ademas de llevar a cabo la evaluacion del
cumplimiento de la planificacion mediante la implementacién de indicadores de
gestién y control.

Las empresas prestadoras de servicios exequiales como toda organizacion,
integran relaciones que se mueven entre: ser-trabajo-empresa y poder. Pero se
diferencian de otras empresas de servicios ya que cumplen con la dificil tarea de
atender a las personas en un momento de dolor.

La empresa funeraria debe tener una doble sensibilidad frente al concepto de ser
humano, es decir, como organizacién su constitucion y esencia son las personas
que la conforman, sin ellas la organizacioén no existiria y, ademas, su papel social
es la manipulacién del cadaver, la vivencia de la muerte en la cultura.®

La empresa Funerales los Angeles ubicada en Santander de Quilichao, requiere
un direccionamiento estratégico en aras de tener una organizacion interna en la
cual se distingan las respectivas funciones a desempefiar generando compromiso
de parte de los empleados teniendo un objetivo por el cual trabajar con lo que se
pretende mejorar la prestacion del servicio, generar confianza con los clientes
tanto internos como externos y permitir la definicion de metas y estrategias.

Actualmente la empresa no cuenta con una estructura administrativa, un manual
de funciones, por ende no hay responsabilidades claras, este es el primer punto
por donde se abordara el presente trabajo, ya que mediante la determinacion de
Funciones se conoce con exactitud la labor a desempefiar, se empieza a organizar
y se puede pasar a establecer un norte para la empresa.

Es claro que al no existir la misiébn ni la visibn en la empresa se genera un
desconocimiento por parte de los empleados y los afiliados respecto a la
consecucién de metas organizacionales que genere un compromiso por parte de
ellos.

Teniendo en cuenta lo anterior la falta de organizacion administrativa y la carencia
de la estructuracion de los procesos y las tareas ha llevado a la empresa funerales
los Angeles a un estancamiento en su crecimiento debido a que no ha
aprovechado los recursos en pro de un mejoramiento continuo y la prestacion de

5 CAMACHO M., Manuel. Direccionamiento Estratégico: analisis de una herramienta poderosa. En:
Revista Via Salud. Julio- Septiembre, 2002 vol. 21, no. 2,. p. 1-12

6 VELEZ, Patricia. Hacia una humanizacion de la empresa funeraria. En: Pensamiento y gestion.
Octubre, 2006. vol. 21, 93-113
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un excelente servicio funerario a sus afiliados y clientes particulares brindandoles
valor agregado y ajustandose a las necesidades y cambios del mercado.

Es evidente que aun los empresarios no asumen la importancia del
direccionamiento estratégico, segun Barkdale “Los empleos de plan estratégico
varian tanto como una organizacion varia del otro. Las organizaciones usan
proyectos estratégicos para dirigir la planificacion de las actividades, asignar el
financiar durante la hechura de un presupuesto, comunicarse con empleados,
formar la base para nuevo - materiales de orientacion de empleado, y ayudar la
planificacion de funcionamiento individual, entre muchos otros empleos”. Son
muchos los aspectos que se tienen en cuenta para el disefio de un
direccionamiento estratégico y ninguno tiene mayor o menor relevancia que los
demas, se trabaja para mejorar toda la organizacion.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Cudl direccionamiento estratégico se puede disefiar para la empresa Funerales
los angeles ubicados en Santander de Quilichao para el periodo 2015 — 2018?

1.2.1 Sistematizacion

e (Qué factores internos y externos estan afectando actualmente el
posicionamiento en el mercado a la empresa Funerales Los Angeles, de
Santander de Quilichao, Cauca?

e ;Qué aspectos se debe tener en cuenta a la hora de formular la estructura
organizacional, la mision, la visién, los objetivos estratégicos para la empresa?

e (Qué elementos de la planeacion estratégica se pueden tomar para formular el
plan de mejoramiento estratégico ajustado a lo que presupuesta la empresa?

e catravés de que herramienta se puede medir y controlar la aplicacion del plan
de mejoramiento?
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

e Diseflar un direccionamiento estratégico para la empresa Funerales los
angeles ubicada en Santander de Quilichao para el periodo 2015 -2018

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar el analisis del entorno interno y externo de la empresa.

Crear la estructura organizacional de la empresa Funerales los angeles.
Formular un plan estratégico para la empresa de acuerdo al presupuesto.
Disefiar un sistema de evaluacion y control.
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3  JUSTIFICACION

La empresa Funerales los Angeles es una de las cuatro empresas funerarias que
operan en el municipio de Santander de Quilichao, Cuenta con la confianza y la
preferencia de muchas personas a la hora de la prestacion de un servicio
funerario, sin embargo no ha tenido un crecimiento econdmico significativo, debido
a la falta de establecimiento de politicas claras.

La empresa no cuenta con planes estratégicos consolidados que le brinden la
posibilidad de mejorar y de conseguir objetivos en pro de su crecimiento. En este
sentido es necesario desarrollar el direccionamiento estratégico con el que se
pretende que la empresa pueda enfrentar los cambios en el mercado y sea mas
competitiva, asi como un rumbo trazado que le permite a sus empleados y a la
gerencia comprometerse a trabajar por la empresa.

El tema del direccionamiento estratégico es de vital importancia para la empresa
ya que le ayuda a definir objetivos estratégicos que permitan crecer y mantenerse
en el mercado. Ademas permite conocer el entorno tanto interno como externo e
identificar las oportunidades, debilidades, en caso no hacerse el proceso antes
mencionado la empresa posiblemente puede estancarse y posiblemente no
sobrevivir.

Son muchos los aspectos importantes para iniciar el disefio de direccionamiento
estratégico, de acuerdo a lo que plantea Barkdale “La recopilacion de informacién
de negocios una parte importante del plan estratégico de desarrollo es saber qué
informacion se llama la informacién de negocio necesaria para desarrollar un plan
sano incluye, pero no es limitada” la informacién forma parte primordial pues asi
se conoce aspectos relevantes como el estado actual de la empresa, las
prioridades y se establece el orden para realizar las actividades.

En la empresa no existe manual de funciones, por lo cual no se tienen claras las
actividades a desarrollar por parte de cada empleado. Esto se debe en parte, a
que no existe organizacién interna, por este motivo es necesario realizar el disefio
organizacional donde se especifican las tareas y la importancia de labor dentro de
la empresa.

Con el presente trabajo se solucionan inconvenientes notables en la empresa
todos relacionados con el orden, el bienestar de los empleados y el disefio de
estrategias claras que ayudaran al cumplimiento de unos objetivos que permitan el
crecimiento y la estabilidad de la empresa.

7 bid., p.43.
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Es de resaltar que la forma de organizarse de una empresa se convierte en una
ventaja competitiva que le permite a esta competir y sobresalir en el mercado
permitiendo asimismo evolucionar y adoptar un caracter adaptivo.

Teniendo claro los objetivos, que se quiere conseguir y la forma cémo lograrlo se
genera un ambiente laboral propicio influenciado por una gerencia responsable
gue permite que los trabajadores asuman responsabilidades con el trabajo y se
comprometan con la empresa.
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4 MARCO DE REFERENCIA.

4.1 MARCO CONTEXTUAL

e INFORMACION GENERAL.
Nombre de la Empresa: Funerales los Angeles
Nit: 10479423-5
Naturaleza: persona Natural
Fundador: Aldemar Rios Bermudez
Ubicacién: municipio de Santander de Quilichao,
Direccion: carrera 11 N° 6 108

Clasificacion Industrial Internacional Uniforme: codigo 9303 Pompas Funebres y
Actividades Conexas.®

Sucursales: Padilla, Mondomo, Guachene, Puerto Tejada, Villarrica, Buenos Aires.
Actividad: Prestacién de Servicios Funerarios y venta de planes Pre exequiales.
e RESENA HISTORICA.

La empresa naci6é un 19 de agosto de 1998, dia en que el sefior Aldemar Rios
actual propietario de la empresa, decidid junto a su familia lanzarse con este
proyecto cumplir el suefio de tener una empresa familiar propia, contando con tan
solo la ayuda de 4 personas quienes le con su trabajo colaboraban al maximo para
que los servicios fuesen atendidos de la mejor manera, contaban solo con bases
de contabilidad y sin embargo invertian bien los recursos.®

Fue la empresa pionera en la apertura de este tipo de negocios en el mercado
local, teniendo éxito pese a la fuerte competencia generada por la atraccion de los
clientes hacia estos servicios.

Pasado el tiempo y al ver que el negocio pasaba de vender solo cofres a ser algo
mas rentable decidieron lanzar los planes pre Exequiales que aun estan vigentes,
mediante los cuales se vincula el grupo familiar a un contrato de prestacion de
servicios, con este se amplio la familia de los angeles pues se impulsé salir a las

8 DIAN .Codigo Ciiu.Disponible En: http://www.dian.gov.co/contenidos/otros/micrositioCIIU.html
(citado el 18 septiembre de 2014)

° Entrevista con Aldemar Rios, Gerente General empresa funerales los Angeles. Santander de
Quilichao, 12 de Septiembre de 2014
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veredas y corregimientos a vincular personas, de ahi nacen las sedes con las que
actualmente cuenta la empresa.

Afo tras afio la empresa ha ganado posicionamiento en el mercado y por ende la
preferencia de los clientes, no los que se espera, pero este es un punto donde la
gerencia esta tomando cartas en el asunto para encontrarle solucion.

La Empresa Funeraria actualmente con su sede principal en el municipio de
Santander de Quilichao, registrada ante la camara y comercio desde el afio de
1999, desde ese tiempo presta sus servicios a la comunidad quilichagtiena y norte
caucana distinguiéndose por la calidad humana de sus colaboradores y el buen
servicio.

En el municipio de Santander estd ubicado en la carrera 11 n° 6-108 barrio el
centro, actualmente cuenta con 550 titulares de contratos mas su grupo familiar
tanto en la zona urbana como rural.*?

Cuenta con sedes en Villarrica, puerto tejada, padilla, Corinto, Guachene, buenos
aires entre otros municipios, donde tiene afiliados a sus planes funerarios y
también se contratan servicios de manera particular.

Actualmente la empresa tiene 8 personas en la sede principal laborando
responsablemente, aspectos como la tecnologia y los sistemas han llegado a la
empresa con el fin de dar un orden a las tareas, en aras de prestar mas
eficientemente los servicios, permitiendo tener clientes mas satisfechos.

A pesar de la connotacion que tiene el hecho de prestar servicio funerarios es
decir de trabajar con la muerte y con las emociones en negativo de las personas la
empresa se ha convertido en un aliado y en la mano amiga de muchas familias
gue han pasado por dificiles momentos y que en su momento el personal de la
empresa le ha brindado una mano amiga y los ha ayudado a pasar el mal
momento.

Para las empresas independientemente de la actividad les resulta complicado salir
adelante y estar vigente en el mercado, para los Angeles esto no ha sido la
excepcion, actualmente enfrenta dificultades debido a la poca o nula organizacion
en los puestos de trabajo y la orientacion de la empresa, motivo por el cual se
plantea este trabajo con la intencién de formular estrategias que ayuden a la
empresa a no seguir en el estancamiento actual.

El entorno es cada vez mas competitivo una razdn mas por la que la empresa
debe empezar a pensar en la generacidbn de estrategias que le permitan

10 Entrevista con Aldemar Rios, Gerente General empresa funerales los Angeles. Santander de
Quilichao, 12 de Septiembre de 2014.
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enfrentarse a la competencia y a los eminentes cambios, ademas propiciar un
ambiente de trabajo en conjunto en pro del cumplimiento de objetivos planteados.
e CARACTERIZACION DEL MUNICIPIO

El Municipio de Santander de Quilichao, estd ubicado en la Republica de
Colombia, en el sector Norte del Departamento del Cauca, a 97 Km al norte de
Popayan y a 45 Km al Sur de Santiago de Cali, Valle del Cauca.!

El municipio se encuentra dividido territorialmente en la cabecera municipal cuenta
con 36 barrios, un corregimiento Mondomo, cuatro resguardos Indigenas y 104
veredas, segun las proyecciones del Dane para el afio 2011 el municipio tiene una
poblacién de 87.872 personas.!?

En la siguiente imagen se reflejan los sitios turisticos del municipio de Santander
de Quilichao con el @nimo de ambientar al lector.

llustracién 1. Municipio de Santander de Quilichao

e—

& .tvc', v
1LY

Fuente: Santander de Quilichao. Sitios turisticos. Disponible en
http://santanderdequilichao-cauca.gov.co/informacion_general.shtml

Vias de comunicacion

Terrestres: El municipio de Santander de Quilichao cuenta con una red vial
compuesta por 350 kms de vias rurales (secundarias y terciarias), vias sin
pavimento que intercomunican las veredas entre si y con la cabecera municipal.
Un alto porcentaje del sistema vial se encuentra en estado de conservacion
deficiente, en parte por ser vias sin conformacién mecéanica y sin adecuadas obras

11 Santander de Quilichao. Informacion General (en linea) 2013 (citado el 13 septiembre 2014)
Disponible en http://santanderdequilichao-cauca.gov.co/informacion_general.shtml
12 Santander de Quilichao. Informacién Poblacion (en linea) 2013 (citado el 13 septiembre 2014)
Disponible en http://santanderdequilichao-cauca.gov.co/informacion_general.shtml

21



tales como cunetas y alcantarillas, pero también por un ineficiente sistema de
mantenimiento.

Del total de la red vial rural, 90 kms. Aproximadamente, son vias de caracter
estratégico, es decir aquellas que intercomunican el Municipio con municipios
vecinos y por las cuales se movilizan gran cantidad de carga y productos de las
despensas agricolas cercanas a la poblacion.

En el area urbana se cuenta con un total de 88 kms de vias (incluyendo el area
urbana del corregimiento de Mondomo). De este total 53 kms. Se encuentran
pavimentados; el resto (35 kms), se encuentran en vias conformadas y/o
afrimadas, sin contar con aproximadamente 5 kms de vias en proceso de entrega
en nuevas urbanizaciones.®

La ubicacion de la empresa ha generado aspectos positivos a la hora de la
prestacion de un servicio, pues esta en el centro del municipio y cuenta con un
horario extendido de atencion.

En la siguiente imagen se presenta el mapa del municipio de Santander de
Quilichao con sus principales calles y carreras, con el punto rojo sefialado en a
grafica se referencia la ubicacién de la empresa funerales Los angeles en la zona
centro del municipio de Santander de Quilichao.

13 Santander de quilichao. Informacion General (en linea) 2013 (citado el 13 septiembre 2014)
Disponible en http://santanderdequilichao-cauca.gov.co/informacion_general.shtml
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llustracion 2. Mapa del Municipio de Santander de Quilichao

Mapa Santander de Quilichao

Mapa de Santander de Quilichao Cauca, colombia. Calles y Carreras mas importantes del municipio.
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Fuente: Santander de Quilichao. Ubicacion Geografica. Disponible en
http://santanderdequilichao-cauca.gov.co/informacion _general.shtml

4.2 MARCO TEORICO

Con el paso del tiempo los tedricos se han preocupado por contribuir al
mejoramiento de las empresas y sus procesos desde la teoria de la division del
trabajo, pasando por la del factor humano, la burocracia y el desarrollo
organizacional, motivo por el cual resulta importante para la empresa establecer a
donde quiere llegar y como planea hacerlo, en este orden de ideas se debe
conocer qué implicaciones tiene el tema de direccionamiento estratégico para la
formulacion de estrategias que le permitan ser mas competitiva, crecer y
mantenerse en el mercado.

Respecto al tema Capdén aluce "a lo largo de la dltima década los métodos y las
técnicas de planificacion corporativa y estratégica convirtié en el foco de desarrollo
conceptual y empirico substancial en los mundos académicos y negocios”'4

A continuacién se plantean los conceptos, las perspectivas respecto al tema de
direccionamiento estratégico.

14 CAPON, Noel. Corporate strategic planning. New York. Columbia university press, 1988. 1 p.
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4.2.1 Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico segun David “es el arte de Formular, implementar
y evaluar las decisiones a través de estrategias que permitan a una empresa
lograr sus objetivos, hace referencia a la orientacion de la organizacion hacia el
futuro”.®

El direccionamiento estratégico pretende responder a la pregunta: ¢en donde
queremos estar? En donde se deben revisar nuevamente los principios, la mision,
vision.

Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el marcado
deben tener muy claro hacia donde van, es decir, haber definido su
direccionamiento estratégico.

El direccionamiento estratégico lo integran: los principios corporativos, la vision y
la mision de la organizacion.*®

El direccionamiento estratégico se puede considerar como un proceso global de
toma de decisiones orientadas a asegurar la supervivencia y funcionamiento de la
organizacion, en busca de unos resultados y un desarrollo satisfactorio.

Para saber cuando surgiod la necesidad de planificar se acude a Capon quien
indica “Planificacion de negocio formal es en gran medida un fendmeno después
de Il guerra y la palabra fue adoptado por muchas empresas de Estados Unidos
en los afios 19607

A modo de resumen de la informacidén antes expuesta se puede concluir que el
direccionamiento es el proceso mediante el cual una organizacion define su vision
de largo plazo y las estrategias para alcanzarlas a partir del analisis de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Ademas que Supone la
participacion activa de los actores organizacionales, la obtencion permanente de
informacion sobre sus factores claves de éxito, su revisibn, monitoria y ajustes
periodicos para que se convierta en un estilo de gestién que haga la organizacién
de manera activa y repetitiva.

4.2.2 Teorias de Direccionamiento estratégico

En la siguiente tabla se presentan las teorias que enmarcan el tema de
Direccionamiento estratégico.

15 DAVID, Fred. Conceptos de administracion estratégica. 9a ed. Mexico, D.F.; Pearson, 2003. 5 p.
16 AMAYA, Jairo. Gerencia: planeacioén y Estrategia. Colombia.: universidad santo tomas, 2007. 15

p.
17 CAPON, Noel. Corporate strategic planning. New York. Columbia university press, 1988. 2 p.
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Tabla 1. Planteamientos de los autores sobre Direccionamiento Estratégico

AUTOR FECHA DEFINICION

La estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia
MICHAEL formula de cémo la empresa va a competir, cuales deben ser
PORTER 1980 sus objetivos y qué politicas seran necesarias para alcanzar

tales objetivos

Planeacién es “la funcion administrativa que determina
ADALBERTO anticipadamente cuales son los objetivos que deben alcanzarse
CHIAVENATO 1986 y que debe hacerse para alcanzarlos.

La Planificacion Estratégica es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo.
No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de
1991 comunicacién y de determinacién de decisiones en el cual
intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa.

JEAN PAUL
SALLENAVE

La direccion estratégica se relaciona con el establecimiento de
objetivos y metas para la organizacion y con el mantenimiento
ANSSOF de relaciones entre la organizacion y el ambiente que le

1997 ; o
permitan lograr sus objetivos.
El direccionamiento estratégico es un enfoque gerencial que
MANUEL permite a la alta'd_ireccic’)n determinar un rumbo claro, y
CAMACHO 2002 promover las actividades necesarias para que toda la

organizacion trabaje en la misma direccion.

Fuente: Elaboracion Propia.

Teniendo en cuenta la informacion antes suministrada en la tabla se opta por
tomar como base la teoria de Porter, quien resalta la estrategia competitiva, y las
cinco fuerzas que guian la competencias, dicha estrategia tiene conceptos que
facilitan realizar el plan de direccionamiento estratégico para la empresas en este
caso se decide aplicar a la empresa funerales los angeles con el fin de analizar la
situacion actual de la empresa , del mercado, la competencia a fin de proponer
estrategias de mejora que sean acordes a las necesidades y poder preparar
respuestas de ajustes o al sector.

4.2.3 Plan Estratégico

Un plan estratégico se refiere al plan maestro en el que la gerencia recoge las
decisiones estratégicas que ha adaptado hasta hoy en referencia a lo que hara en
los tres proximos afios y asi lograr una empresa competitiva que le permita
satisfacer las necesidades de sus grupos de interés.®

Segun el diccionario de la real academia espafiola la palabra plan hace referencia
a un Proyecto, programa de las cosas que se van a hacer y de coémo hacerlas?,

18 SAINZ, José Maria. El plan estratégico en la Practica. Espafia.: Esic, 2009. 29 p.
19 DICCIONARIO DE LA REAL ACADEMIA ESPANOLA. Definiciones: Plan. Madrid, Espafia.
Disponible En: http://www.rae.es/
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estos permiten definir objetivos y las acciones que permiten llevar a cabo lo que se
pretende hacer.

La importancia del plan estratégico radica en que ayuda a que los gerentes con
ayuda de sus colaboradores y evidenciando las necesidades evidente de la
organizacion tengan en cuenta la direccion que le desean dar a la empresa y
cuando el plan es implementado y acogido por todos en la organizacion permite la
obtencion de los objetivos.

La planificacidon es importante tanto para las empresas como para la sociedad en
general “la planificacion en general y la planificacion formal en particular han sido
una parte importante de la cultura en muchas organizaciones comerciales desde
hace algun tiempo. A veces en el nivel corporativo, y a menudo en otros niveles,
las empresas requieren que el desarrollo de proyectos formales escritos conforme
a prescriba métodos y formatos”?°

4.2.4 Tipos de Planes

El resultado del proceso del planteamiento se materializa en diferentes tipos de
planes, con mayor o menor grado de detalle en sus especificaciones, de distinto
plazo de cumplimiento, para distintos sectores de la organizacién entre otros.?!

Tabla 2. Tipos de Planes

Tipo de Plan

caracteristica

Alcance

Estratégicos

Son los que establecen los lineamientos
generales de la planificacion, sirviéndose de los
demas (tactico, operativo), son disefiados por
los gerentes con el fin de tener los medios
necesarios para alcanzar los objetivos
generales de la organizacion.

Planteados a largo plazo y
comprende toda la
empresa.

Téacticos
Funcionales

(0]

Estos determinan planes mas especificos y se
refiere a cada uno de las areas o departamentos
de la empresa y se subordinan a los planes
estratégicos. Son establecidos por mandos
medios de la empresa con el fin de involucrar
los recursos de la empresa.

Son de mediano plazo por
su  establecimiento vy
ejecucion ademas abarca
un &rea de actividad
especifica.

operativos

Su funcion consiste en la formulacion y
asignacion de actividades mas desarrolladas
que deben ejecutar los dltimos niveles
jerarquicos de la empresa

Son de corto plazo y se
refiere a cada unidad del
area especifica.

Fuente: BOLAND, Lucrecia. Funciones de la administracién Teoria y Practica. Argentina.: Ediuns,

2007. 54 p.

20 CAPON, Noel. Corporate strategic planning. New York.: Columbia university press, 1988. 18 p.

21 BOLAND, Lucrecia. Funciones de la administracion Teoria y Practica. Argentina.: Universidad

nacional del sur, Ediuns, 2007. 54 p.
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4.2.5 Matriz DOFA

La matriz Dofa es una herramienta para llevar a cabo el direccionamiento
estratégico, que permite vislumbrar la situacion en que se encuentra la empresa
donde se evallan los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la
situacidon interna asi como la evaluacion externa identificando oportunidades y
amenazas para la empresa.

En la matriz Dofa se establecen estrategias que van relacionadas entre si
Fortalezas y amenazas, fortalezas y Oportunidades, debilidades y amenazas,
debilidades y oportunidades, estas estrategias son las que definen que camino
debe tomar la empresa en el futuro, sabra aprovechar sus fortalezas, utilizar a
tiempo las oportunidades, mejorar las debilidades y prevenir las amenazas.??

Es una herramienta que “ayuda a la empresa a determinar si esta capacitada para
desempenfiarse en su medio”?3

Mediante la implementacion de la matriz DOFA la empresa reconoce que le sirve y
gue la afecta tanto interna como externamente, una vez se conoce estos aspectos
se inicia el planteamiento de estrategias que ayuden a aprovechar lo positivo y
encontrar solucion a los problemas.

llustracion 3. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

INTERNO EXTERNO

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES AMENAZAS

Fuente: Elaboracion Propia.

22 AMAYA, Jairo. Gerencia: planeacién y Estrategia. Colombia.: universidad santo tomas, 2007.
44-45 p.
23 SERNA Gémez, Humberto. Gerencia Estratégica. 8 ed. 3R Editores. 2008. 185 p.
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4.2.6 Matriz Dofa Matematica

Este es un modelo Dofa el cual reduce la subjetividad de la informacion que aporta
la aplicacion del modelo Dofa Tradicional, lo que la hace diferente es la aplicacion
de algoritmos, métodos matematicos y de interpretacion de graficas, se realiza
mediante la utilizacion de un software foda matematico desarrollado por el
profesor Vogel.

“El modelo FODA MATEMATICO y un soft que a través de algoritmos en Excel
facilita descubrir las verdaderas variables claves que impactan en el rumbo del
Plan Estratégico bajo un concepto cientifico, racional y matematico”?*

Permite identificar cuales son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas que puede influir en el futuro de las cosas, posibilita crear los objetivos
especificos para cada una de las variables.

Vogel aluce que “el Foda clasico no crea valor, lo destruye?®, pues se plantean
estrategias después de un andlisis tanto interno como externo pero no se priorizan
o se clasifican las mas y menos importantes.

La Foda matematico lo que hace es un proceso donde se hace un andlisis mas
profundo y con mayor precision, de las variables de la organizacion, ademas
resalta el impacto de las variables frente a situaciones futuras de la organizacion.

La metodologia FODA Matematico parte de la base de que la organizacion es un
sistema y que el andlisis FODA es un sub-sistema de la misma. Por lo tanto, le
son aplicables los principios cientificos de la Teoria General de los Sistemas
(TGS).?¢ Resaltando la interdependencia de las partes que lo componen

Ademas facilita las comparaciones entre las diferentes variables clave exponiendo
matematicamente cual es la importancia de cada factor. La representacion del
modelo FODA Matematico es sistémica, no lineal como el FODA Clasico

Los resultados se analizan en un arbol estratégico el cual ayuda a determinar los
elementos del Dofa 6ptimas para elaborar objetivos que mateméticamente han
sido identificados.

Define Vogel el FODA Matematico de su creacion Como “una herramienta objetiva
para analizar una organizacion y de inmensa utilidad en la empresa y cualquier

24 VOGEL, Mario Héctor. DOFA Matematico. En:, http://www.emprendices.co/dofa-matematico
(Citado 28 de Febrero de 2015)

25 VOGEL, Mario Héctor. El Foda clasico no crea valor.
En:,http://www.tablerodecomando.com/foda-clasico-tradicional-no-crea-valor (citado 28 Febrero de
2015)

26 VOGEL, Mario Héctor. DOFA Matemético. En: http://www.tablerodecomando.com/como-
funciona-foda-matematico-paso-paso (citado 1 Marzo 2015)
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corporacion moderna. Los resultados son sorprendentes. Es, en suma, un
concepto cientifico con base matematico”?’.

llustracion 4. Arbol Estratégico.

_
- ——
-

"—‘

OOOO

Fuente: VOGEL, Héctor. Arbol estratégico. En:,
http://www.tablerodecomando.com/valiosa-innovacion-en-el-analisis-
foda

Los 5 aportes del andlisis FODA Matematico son:

1. Visualizacion de resultados en un plano cartesiano

2. Creacion de un arbol estratégico para cada variable clave

3. ldentificacion de las causas de cada variable clave

4. |dentificacion de los efectos de cada variable clave

5. Identificacion de objetivos para el mapa estratégico?®

2I VOGEL, Mario Héctor. DOFA Matematico. En:,http://www.tablerodecomando.com/como-
funciona-foda-matematico-paso-paso (citado 1 Marzo 2015)

28 VOGEL, Mario Héctor. Valiosa Innovacion en el Analisis FODA
En:,http://www.tablerodecomando.com/como-funciona-foda-matematico-paso-paso (citado 2 Marzo
2015)
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4.2.7 Estrategia

Segun Chandler define que la estrategia tiene mucho que ver con la asignacion de
recursos de que dispone la empresa para lograr sus objetivos de forma eficiente?®

También se debe tener en cuenta que una estrategia es un conjunto de acciones y
objetivos que deben ser comunicados, entendidos y aceptados por todo el
personal de la empresa, ya que son estos quienes las ponen en practica y ayudan
a concretar los objetivos.

Las estrategias muestran la direccion y el empleo general de recursos y de
esfuerzos. No tratan de delinear exactamente cémo debe cumplir la empresa sus
objetivos, puesto que ésta es la tarea de un nimero enorme de programas de
sustentacién mayores y menores.

En relacién con todo lo anterior se puede inferir que las estrategias son los medios
gue ayudan a alcanzar los objetivos y deben ser claras comprensibles compartidas
coherentes y deben tener un tiempo razonable de ejecucion.

4.2.8 Estrategia Competitiva

Un enfoque muy popular para la planificacion de la estrategia corporativa ha sido
el propuesto por Porter este modelo es una herramienta sencilla pero poderosa
para entender donde estéa el poder en una situacién comercial.

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun segmento
de éste. La idea es que la corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente
a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia industria

Las cinco fuerzas competitivas de Porter, La estrategia competitiva de la que
Michael Porter habla, implica conocer el sector y su estructura en el que se
encuentra la empresa; y el posicionamiento dentro de este.

Las cinco fuerzas competitivas determinan la rentabilidad del sector porque
conforman los precios que pueden cobrar las empresas, los costes que tienen que
soportar y las inversiones necesarias para competir en el sector

Para Porter es fundamental Comprender las fuerzas competitivas asi como sus
causas subyacentes, revela los origenes de la rentabilidad actual de una industria
al tiempo que ofrece un marco para anticipar e influenciar la competencia. La

29 MAROTO, Juan Carlos. Estrategia de la vision a la accién. Espafia.: Esic, 2006. 27 p.
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estructura saludable de una industria deberia ser un aspecto competitivo a tener
en cuenta por los estrategas al igual que la posicién de su empresa °

llustracion 5. Cinco Fuerzas De Porter

Las Cinco Fuerzas que guian la Competencia
Industrial
Porter 1980

Competencia AT enaza
Potencial

+

Foder negocizdor Poder megociadaor

Competidores en la
Proveedores 7 Industnia - Compradores
Rivalidad entre ello=s

t

Sustitutos MM ENAzZa

Fuente: PORTER, Michael. Ser competitivo. Espafia.: Deusto, 1980. 32 p.

Durante el proceso de planificacion estratégico, las organizaciones por lo general
ponen prioridades durante los préximos dos a cinco afios y se identifican como
recursos principales seran asignados. De ser hecho correctamente, un plan
estratégico motivara a empleados para alcanzar a los objetivos de la empresa3!

429 Misidn

La misidbn de una organizacion constituye un importante vehiculo para la
transmision de ideales y un sentido de direccion, de metas a los Stakeholders
internos y externos, esta ayuda a la asignacion de recursos.3?

30 PORTE, Michael. Ser competitivo. Espafia.: Deusto, 1980. 32 p.

31 BARKDALE, Susan, LUND Teri. Laying the foundation. 10 successful strategic planning.
Alexandria, Virginia.: Astd Press Editorial Staff, 2006. 6 p.

32 HARRISON, Jeffrey. Medio interno y direccién estratégica. Fundamentos de Direccionamiento
estratégico. Madrid, Espafia.: Paraninfo s.a, 2002. 61 p.
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El fin dltimo de la mision es describir lo que es la organizacion, reconocer la
actividad, que tipo de necesidad satisface, segmento del mercado al que esta
dirigido, su importancia, destacar la razén de ser de la existencia de la misma todo
en aras de generar un conocimiento compartido.

Tabla 3. Como Definir una Misién

¢, Quienes Somos?

Identidad de la Empresa, Reconocimiento de lo que hacemos

|¢

¢ Que Buscamos?

Cambios a lo existente, Se busca crecimiento. Razon de ser de la Empresa

|¢

¢, Porque lo Hacemos?

Principales Motivaciones Sociales, culturales, conocimiento. Valores

|¢

¢, Para quien Trabajamos?

Para los Clientes y el sector al cual se presta el Servicio

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.10 Visioén

La visién de la empresa representa el reto o aspiracion de logro, es decir el punto
de llegada al cual se pretende llegar desde el presente, se trata de ir al futuro ver
en lo que se convirtid la empresa, para esto es necesario conocer la realidad
actual y conocer el futuro donde se desea llegar.

La vision se refiere a la percepcion creativa de los destinos y direcciones
estratégicas de la organizacion. El proceso de establecer la visién estratégica se
refiere a la capacidad de crear nuevos modelos de empresas y no Unicamente de
proyectar los actuales®?

33 ARJONA, Torres, Miguel. Eficacia del proceso estratégico. Direccion estratégica un Enfoque
practico. Madrid, Espafia.: Diaz de Santos, 1999. 87 p.
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Tabla 4. Como definir una Visién

*Cambio a la situacion actual.
» cual es la imagen que desea proyectar.

*Visualizar la empresa en el futuro frente a los
cambios del entorno y la competencia

*Que se hara para mejorar, adelantar proyectos,
actividades pensando en crecer.

Fuente: Elaboracién Propia

4.2.11 Politicas

Las politicas se establecen para tener una organizacion ordenada, estas se hacen
pensando en facilitar que las cosas se hagan correctamente. Las politicas que son
bien formuladas evitan el desorden dentro de una organizacién, por otro lado las
politicas mal disefiadas pueden traer consecuencias desastrosas para la
organizacién como el no crecimiento por la paralizacién de las actividades.

El propdsito real de las politicas en una organizacién, es simplificar la burocracia
administrativa y ayudar a la organizacién a obtener utilidades. Una politica tiene
razon de ser, cuando contribuye directamente a que las actividades y procesos de
la organizacioén logren sus propésitos.3*

Las politicas implican responsabilidad razon por la cual se debe involucrar a las
personas que conoce en la organizacion y que son quienes trabajan en la
prestacion del servicio, seguido se debe informar y explicar de manera oportuna y
adecuada a las personas involucradas los colaboradores, gerente, proveedores de
los beneficios.

Después que se ha decidido la politica a implementar se hace necesario tener
vigilancia entre lo que se hace y lo que se dice para asi cumplir con el objetivo, es
importante la revision continua, tomar en cuenta la opinion de las personas tanto

34 ALVAREZ, Martin. Politicas. Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos.
Mexico.: panorama s.a, 1996. 27p.
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colaboradores como los clientes, todo en aras de mejorar y sin perder el propdsito
por el cual fueron Creadas.

4.2.12 Politica de Calidad

Segun el apartado 3.2.4 de la norma ISO 9000:2000 (Sistemas de Gestion de
Calidad: Fundamentos y vocabulario), la definicion del término Politica de la
Calidad es: “Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la
Calidad tal como se expresan formalmente por la Alta Direccion”.3® En relacién a
esto se puede decir que la politica de calidad establece el marco sobre el cual una
organizacion desea moverse. Ademas de esto esta se define teniendo en cuenta
la planeacién estratégica (mision, vision y valores corporativos) y las necesidades
y expectativas de los clientes tanto internos como externos.

Para ser Utiles las politicas de calidad deben estas ser guias especificas de accion
en asuntos especificos e importantes, tales guias ayudan a los que estan adentro
de la organizacion a comprender lo que se espera de ellos y a los de a fuera a
comprender lo que se espera de los directivos de la empresa.

Los directivos clave deben participar en la formulacion de las politicas de calidad,
pues es el gerente quien debe aprobarlas y debe exigir a los departamentos
implicados y afectados sus puntos de vista3®

Cada empresa tiene una historia, una direccion, unas areas, un actuar particular,
los gerentes deben identificar las caracteristicas que la hacen Unica y asi
estructurar sus politicas®’. Es claro que para que una empresa defina su politica
de calidad debe tener en cuenta que quiere la organizacion, como lo va a
conseguir y los recursos con que cuenta para conseguirlo.

4.2.13 Valores Corporativos

El valor es un bien estimado por el sujeto, pero no solo por él, sino por los demas.
Los valores se toman de la vida y de la experiencia colectiva®® no tiene sentido
llamar valor a un bien quien no sea reconocido y estimado como tal. En las

SSINSTITUTO COLO9MBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistema de Gestiom de
calidad: fundamentos y vocabulario. ISO 9000:2000. Bogota DC.: El Instituto, 2005 42 p.

36 JURAN, Joseph. Politicas y Objetivos de la Calidad. Barcelona, Espafia.: Reverte s.a, 2005. 30p.
37 Ibid., p.32.

38 YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. Naucalpan, Mexico.: Ediciones
Ruz, 2005. 43 p.
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organizaciones se establecen los valores y estos son compartidos, se realizan las
tareas en aras del cumplimiento de este siempre teniendo en cuenta que estos
mueven a toda la organizacion y que son una especie de sello con el cual la
empresa se distingue de las demas.

Cuando se habla de valores se trata de una unidad concreta, no abstracta, ni un
modelo, no se trata de seguirlo al pie de la letra pues cada persona los interpreta
de forma diferente lo que se pretende lograr al construirlos es entender que las
cosas se pueden hacer sin ser tan lineales.

Para que los valores sean una ventaja competitiva, su practica debe notarse en los
beneficios de la empresa en el ambiente de trabajo, en la rentabilidad, en las
relaciones humanas, calidad del servicio y en el buen humor que suaviza las
asperezas normales de la vida profesional®®, en pocas palabras los valores se
deben apropiar y compartir en toda la organizacion a fin de que aflore la armonia y
se construya dia a dia un buen entorno laboral.

Los valores son el corazon del sistema humano de la empresa de modo que si
funciona se facilita mucho la marcha de lo administrativo, técnico, comercial,
produccion y servicios, esta es una de las principales razones por la que se debe
pensar en que todos los colaboradores ayuden a escoger los valores corporativos
puede ser por areas, ya que con la participacion de todos se haran mas
equitativos y acertados.

4.2.14 Disefio Organizacional

La estructura Organizacional se define como la suma de las formas en las cuales
una organizacion divide sus labores en distintas actividades y luego las coordina.*°

Ahora bien el disefio organizacional es el proceso para la evaluacion de las
estrategias de la organizacion para asi determinar la estructura organizacional
adecuada, en este caso se busca realizar el disefio mas adecuado para la
empresa funerales los angeles.

El disefio organizacional es el conjunto general de elementos y las relaciones
entre ellos que se emplean para administrar a la Organizacion total. Asi el disefio
organizacional es un medio para implementar estrategias y planes para alcanzar
metas organizacionales. 4!

39 |bid., p. 63.

40 HITT, Michael. Fijar el Rumbo. Administracion. Mexico D.F.: Prentice hall, 2005. 230 p.

4 ALVAREZ, Martin. Disefio Organizacional. Manual para elaborar manuales de politicas y
procedimientos. Mexico.: panorama s.a, 1996. 22 p.
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A la hora de establecer el disefio organizacional se debe tener en cuenta que nada
es estatico, motivo por el cual se debe estar en continua revision del disefio.

4.2.15 Ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar)

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) se implementa como una
herramienta de mejora continua frente a los continuos cambios que tiene el mundo
empresarial, las empresas cada vez deben esforzarse para ser mas competitivas,
estas deben adoptar otro pensamiento frente a los procesos lineales las bases
para tener un cambio inician conociendo méas a fondo el concepto de calidad, con
compromiso de la gerencia y la busqueda constante de mejoramiento.

Este ciclo tiene 4 etapas donde la empresa planifica un cambio, lo realiza, verifica
los resultados y segun los resultados actla para normalizar el cambio o para
comenzar el ciclo de mejoramiento nuevamente con nueva informacién4? todo lo
gue se trabaja minuciosamente con control y verificando lo que se hace se puede
mejorar a tal punto de que todo funcione con margenes minimos de fallas.

En la mayoria de empresas se hace el trabajo de manera lineal, con un inicio y un
fin, se hace una y otra vez el mismo proceso, lo que sé que se pretende con el
ciclo PHVA es tener mejora continua, se exige una modalidad circular donde un
proceso lleva al otro a fin de optimizar y encontrar respuesta oportuna a
inconvenientes que se presenten.

Se trabajé con procesos mas alld de tareas, estos no se resuelven sino que se
mejoran® el fin del ciclo phva es permitirle ver a los trabajadores las fallas en los
procesos para que puedan tomar medidas.

Se planifica para mejorar, instituir las mejoras, verificar los resultados y actuar
para seguir mejorando o para estandarizar** el ciclo PHVA ayuda en la realizacion
de las actividades de una manera mas organizada.

42 WALTON, Mary. El método Deming en la Practica. Bogota.: Grupo Editorial Norma, 2004. 18 p.
43 |bid., p. 18.
44 |bid., p. 47.
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llustracion 6. Ciclo PHVA

Actuar Planear

Werificar

Hacer

Fuente: CAMISON, Cesar. “Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas.
Madrid, Espafia.: Pearson877p.

1. Planear: es este el primer paso y quizas el mas importante del ciclo se inicia
con la definiciébn de los objetivos que se quieren lograr, estos deben ser
medibles, alcanzables y realizables, paso seguido se establece el método o
la forma como se pretenden alcanzar los objetivos. Es de resaltar que lo
gue se planeay se hace bien es mas facil de alcanzar.

2. Hacer: en el paso anterior se plantearon los objetivos, en el Hacer se
empiezan a desarrollar esos objetivos, aqui juega un papel muy importante
la informacién sobre la falla o la problematica que se esta presentado.

3. Verificar: como su hombre lo indica en esta fase del ciclo lo que se hace es
verificar si las acciones que se han realizado hasta el momento son las
indicadas, si cumplen o no con los objetivos.

Para la verificacion de las acciones es necesario contar con herramientas
gue le permitan medir teniendo en cuenta el inicio del ciclo y lo que lleva
hasta esta fase.

4. Actuar: esta fase va de la mano con la anterior y aqui se puede llegar a dos
conclusiones; se logran los objetivos o no se logran los objetivos todo esto
depende principalmente del proceso de planificacion y las medidas tomadas
para que se cumplan los objetivos
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5 METODOLOGIA

Para esta propuesta metodolégica de investigacion el enfoque utilizado sera
Cualitativo ya que “La investigacion cualitativa implica la utilizacion y recogida de
una gran variedad de materiales entrevista, experiencia personal, historias de vida,
observaciones, textos historicos, imagenes que describen la rutina y las
situaciones problematicas y los significados en la vida de las personas”*®

Teniendo en cuenta lo antes expuesto el enfoque seleccionado ayuda a la
obtencion de informacion clara y concreta de fuentes primarias que ayuda para el
desarrollo del trabajo de investigacion, teniendo en cuenta que no se realizaran
analisis de encuestas que arrojarian datos numericos.

De acuerdo con Hernandez el disefio de la investigacion no Experimental se
realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir que en esta investigacion
no se hace variacion intencionalmente de las variables independientes, se
observan fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después
analizarlos.*6

En relacion a lo anterior se puede afirmar que no se construye ninguna situacion
sino que se observan situaciones ya existentes que sucedieron con anterioridad y
las cuales no se pueden modificar estas se analizan y se toman con informacion
esencial para el desarrollo de la investigacion.

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo de investigacion tiene un tipo de investigacion descriptivo segin Méndez
el propdsito de este es la delimitacion de los hechos que conforman el problema
de investigacion.*’

Los estudios descriptivos acuden a técnicas especificas en la recoleccion de
informacion, como la observacion, las entrevistas y los cuestionarios. También
pueden utilizarse informes y documentos elaborados por otros investigadores.*8

Con relacion a lo anterior se elige el tipo de estudio descriptivo porque este
permite saber quién, donde cuando y como y porgque el sujeto de estudio la

45 RODRIGUEZ, Gregorio; GIL F, Javier y GARCIA, Edo. Tipos de Investigacion. Metodologia de la
Investigacion Cualitativa. Granada, Espafia.: Aljibe, 1996. 32 p.

46 HERNANDEZ, Sampieri, Roberto. Metodologia de la Investigacion. México D.F.: Mc Graw Hill,
1997. 79 p.

47 MENDEZ, Carlos. Aspectos Metodoldgicos. Metodologia. Disefio y desarrollo del proceso de
Investigacion. Colombia.: Noriega editores, 2006. 230 p.

48 |bid., 231 p.
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informacion obtenida permite explicar la organizacion, los clientes y los conceptos
propios de esta.*®

5.2 METODO DE INVESTIGACION

Para el presente trabajo se empleara el método de investigacion Analitico este
método distingue elementos de un fendémeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado.>®

El analisis maneja juicios, es un proceso de conocimiento que se inicia por la
identificacion de cada una de las partes que caracteriza una realidad, podra
establecer la relacion causa — efecto entre los elementos que componen el objeto
de investigacion®!

Este método permite llegar a un resultado mediante la descomposicion y el estudio
de los elementos del tema de investigacion en el caso concreto de la empresa a la
cual se le realizara el direccionamiento estratégico.

Se elige el método analitico ya que mediante el direccionamiento estratégico se
llegara a un plan de mejora para la empresa funerales los angeles.

5.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

5.3.1 Fuente Primaria

Para la recoleccién de la informacion necearia sobre la cual se apoyara el trabajo
de investigacion se utilizaran fuentes primarias mediante la técnica de la entrevista
semiestructurada a fin de obtener informacién referente a las funciones
desempefiadas por cada colaborador y asi poder elaborar el manual de funciones,
descripcion del cargo y por ende la estructura organizacional de la empresa
Funerales Los Angeles.

Entrevista: es un procedimiento disefiado para obtener informacién derivada de
las respuestas verbales que una persona proporciona a preguntas orales, con esta

49 NAMAKFOROOSH, Mohamnad. Metodologia de la Investigacion. México D.F.: Limusa, 2005. 91

50 RODRIGUEZ, Ernesto. Metodologia de la Investigacién. México D.F.: Universidad Juarez
Autonoma de Tabasco, 2005. 30 p.

51 MENDEZ, Carlos. Aspectos Metodoldgicos. Metodologia. Disefio y desarrollo del proceso de
Investigacion. Colombia.: Noriega editores, 2006. 236 p.
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se puede llegar a conocer aspectos importantes para la realizacion de cualquier
proceso e investigacion.>?

La entrevista resulta una técnica apropiada de recoleccion de informacion ya que
se puede aplicar a todo el personal, se obtiene informacion completa ademas de
que el entrevistado cuenta con libertad para dar sus respuestas y no se limita a
que siga si o0 no.

Entrevista Semiestructurada: es aquella en la que el entrevistador plantea
preguntas y tiene una guia las respuestas son libres, permite obtener informacion
complementaria. Este tipo de entrevista es integral y el entrevistador motiva al
solicitante a ser el que mas hable, se requiere mas tiempo y da como resultado la
obtencién de diferente informacién de los diferentes entrevistados.>?

Se decide elegir la técnica anterior con el fin de que esta es el procedimiento
mediante el cual se puede obtener mas informacion de parte de los empleado, se
puede conocer con mas precision caracteristicas y modos de hacer propios de sus
tareas realizadas en la empresa, esta permite al entrevistador aclarar dudas,
profundizar en ciertas preguntas e identificar un lenguaje verbal no formal que se
aplica en el trabajo.

5.3.2 Fuente Secundaria

Lo méas conveniente es hacer uso de la informacion interna de la empresa
(documentos, textos, informacion de pagina web etc.) de la empresa referente al
tema de investigacion donde se incluya los antecedentes, lamentablemente no se
puede realizar un analisis documental en la empresa ya que esta no cuenta con
registros ni antecedentes de la realizacion de un direccionamiento estratégico, es
decir que el tema se disefiara e implementara por primera vez, con el objetivo de
tener un plan de mejora para la empresa.

5.4 TRATAMIENTO O ANALISIS DE LA INFORMACION

Teniendo en cuenta la informacién obtenida de las encuestas realizadas al
personal de la empresa permitira realizar el disefio de los cargos y de la estructura
organizacional, con su respectiva jerarquia permitiendo empezar a dar orden a la
empresa funerales los Angeles.

52 WAYNE, R. Mondy y NOE, Robert. Administracion de Personal. México D.F.: Pearson Prentice
Hall. 2004. 216 p.
53 DESSLER, Gary. Administracion de Personal. México.: Pearson Prentice Hall, 2004. 216 p.
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5.5 PARTICIPANTES

Los participantes lo conforman los empleados de la empresa funerales los
Angeles, ademas del gerente quienes por medio de la entrevista suministraran
informacion.

Se selecciona todo el personal de la empresa iniciando con los Tanatologos
(persona encargada de la preservacion de los cuerpos), personal de cafeteria,
secretaria, el administrador (es), el contador, los cobradores y el Propietario o
gerente General de la empresa funerales los Angeles, en total se haran 8
entrevistas.

La entrevista se realiza con el fin de obtener informacién para el disefio de los
cargos, para saber como esta la empresa se utilizara la matriz DOFA como
método de diagnostico para identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas que permiten tratar problemas desde mdultiples perspectivas.

Se utilizan la Dofa, las cinco fuerzas de Porter para obtener informacion que
ayuden a estudiar la situacion actual de la empresa, teniendo en cuenta que la
empresa actualmente no tiene mision, ni vision y se hace necesario disefiarla para
gue la empresa tenga definido que quiere cumplir es decir plantear objetivos, hacia
donde va y como va a cumplir sus objetivos.

5.6 FASES DE LA METODOLOGIA

A continuacién se presenta la representacion grafica de las fases con su
respectiva actividad y objetivo que pretende cumplir el trabajo metodolégico.
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Tabla 5. Fases de la Metodologia

FASE

Fuente: Elaboracion Propia.

ACTIVIDAD

Realizat el analisis
interno y externo de la
Empresa

Formulacion de
disefo
organizacional de la
empresa

Formulacion del
plan estrategico
deacuerdo al
Presupuesto

Disefio del sistema
de Evaluacion y
Control

42

OBJETIVO

Recolectar la
Informacion base
para el diagnostico
general

Definicion de
funciones para cada
empleado

implementacion de
la estrategias
deacuerdo a los
lineamientos de la
organizacion

contar con un
sistema que permita
controlar y verificar

las estrategias



6 DESARROLLO

6.1 FASE 1. REALIZACION DE LOS ANALISIS DEL ENTORNO TANTO
INTERNO COMO EXTERNO DE LA EMPRESA.

Objetivo: Obtener Informacion Importante de la empresa en cuanto a su
competencia, clientes, proveedores ademas de Aspectos internos como las
funciones desempefiadas por los empleados diariamente.

Desarrollo: se inicia en esta fase con el disefio de las encuestas que se van a
aplicar tanto interna como externamente en la empresa, para el andlisis del
entorno externo se elaboran las encuestas ajustadas a las 5 fuerzas de Porter las
cuales arrojan como resultado informacién que se utiliza en la fase dos (2).

paso seguido se aplica la encuesta al gerente y los empleados con la informacién
obtenida se inicia con el planteamiento del manual de funciones y se conocen los
aspectos que se deben tener en cuenta para la formulacion de la planeaciéon
estratégica, es importante resaltar la disposicion por parte del gerente y de los
empleados, pues sus aportes son importantes ya que son ellos quienes conocen
mas la organizacién y su funcién diaria, también ellos hicieron aportes sobre
aspectos a mejorar en la organizacion.

El desarrollo de esta fase Arrojé los siguientes Resultados:

ANALISIS DE LA ENCUESTA AJUSTADO A 5 FUERZAS DE PORTER

En la aplicacion de esta encuesta se recolecta informacién desde diferentes
aspectos de la empresa que influyen en su ambiente, se toma en cuenta tantos
aspectos positivos que se pueden fortalecer y los negativos se mejoran.

La aplicacién de las 5 fuerzas de Porter resulta importante porque este muestra
las fuerzas que afectan al entorno competitivo de la empresa.

A continuacion se presenta el analisis, el objetivo y las conclusiones de cada
aspecto interrogado.

CLIENTES

Objetivo: Conocer la opinién, apreciacion de los clientes sobre las empresas
funerarias y los servicios que estas prestan.
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Hallazgos.

>

La encuesta fue realizada a 4 clase de clientes diferentes quienes tenian o
no vinculacion con las empresas funerarias y que ademas de esto conocen
los servicios que estas prestan, esto es conveniente ya que los puntos de
vista seran diferentes.

Se encontré que las personas consideran que es necesario tener un plan
de prevision exequial por diferentes motivos entre los que encontramos
facilidad de pago, seguridad, por responsabilidad, con estas respuestas se
evidencia que frente a esto las empresas funerarias deben hacer camparias
para llegar a méas clientes siempre resaltando los beneficios de tener un
plan de previsidbn exequial, esta respuesta se debe tomar como una
oportunidad.

Los clientes encuestados sean afiliados o no, manifiestan que aunque las
empresas funerarias se preocupan por ofrecer un buen servicio, se debe
tener especial cuidado en no cometer errores ya que esto causa que la
percepcion respecto a la empresa cambia, ya que este tipo de servicio no
admite errores frecuentes.

Respecto a cuando se les pregunta por la preferencia hacia la empresa los
angeles la respuesta inmediata es por el servicio completo que ofrecen, la
responsabilidad y el cumplimiento con su trabajo es por esto que muchos
clientes deciden depositar su confianza y toman los servicios por esta
empresa.

Para toda empresa es importante la imagen o percepcion que los clientes
tienen de las demas empresas, para este caso esta es buena en términos
generales, para el caso de funerales Remansos de paz la respuesta es
negativa, debido a diversos factores entre tantos los que cometen al prestar
un servicio funerario, por otro lado esté la nueva funeraria Sentir quien ain
no es conocida esto es lo que manifiestan los encuestados lo que deja por
decir que el camino es largo por recorrer.

La calificacion del servicio es elemental para saber aspectos a mejorar, esto
aun no se hace en la empresa funerales los angeles, razon por la cual esta
encuesta sirve para conocer aspectos a mejorar, ademas la calificacion por
escala sirve para tener en cuenta que esta bien y que hay por cambiar.

Por ultimo los clientes son quienes dan ideas para mejorar el servicio entre
las alternativas este servicio de Rezo en la velacion, acompafamiento
musical, pago de misa por el descanso del fallecimiento, por ultimo ayuda
psicoldgica y cubrimiento total del servicio de cremacion.
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En Conclusion.

Las respuestas dadas por los clientes dan informacién clara respecto a como
estos ven la empresa y en general las empresas del sector funerario, ademas de
los servicios adicionales que la empresa puede prestar para hacer un servicio
funerario completo.

COMPETENCIA

Objetivo: conocer la opinidn de la competencia respecto a aspectos claves como
relaciones comerciales, rivalidad entre empresas, probleméticas del sector, entre
otros temas.

Hallazgos.

Importante iniciar conociendo si existe o no relaciébn comercial entre las
empresas del sector sabiendo que solo son 4 compitiendo en el mercado la
respuesta a esta pregunta fue positiva lo que indica que existe colaboracion
y que esto fortalece al sector.

Para las otras empresas funerarias, funerales los angeles representa un
competidor fuerte en el mercado, esto se debe quizas a que la empresa fue
pionero en prestacion de servicios funerarios lo que respalda que preste
buenos servicios y que tenga la confianza de muchos clientes aparte de los
servicios que atiende por convenios.

La rivalidad en el sector es otro tema que orienta sobre como las empresas
ven el sector y su participacion en el.

Los precios, servicios adicionales ofrecidos, planes sin limite de edad son la
base de la competencia de las otras empresas funerarias, es clave en un
entorno mas competitivo tener estrategias para mejorar el servicio y asi
ganar mas patrticipacién en el mercado.

En cuanto a la estabilidad del entorno, la respuesta es compartida, el
trabajo no se hace para defender el entorno, cada quien trabaja por su lado,
lo que permite la entrada de nuevos competidores que debilitan el sector.
Frente a posibles acciones para contrarrestar la desunién evidente del
sector funerario en el municipio esta en capacitar a los empleados, trabajo
conjunto, compromiso de los gerentes con el crecimiento del sector y por
altimo la conformacién de una asociacion de empresas funerarias que
funcione en pro del crecimiento del sector.
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En conclusion.

Las respuestas proporcionadas por los funcionarios de las otras empresas
funerarias se resumen en que al sector funerario le falta uniobn en el municipio,
ademas de que cada quien trabaja por su lado lo hacen con precios que no
permiten el crecimiento de las demas empresas, piensan solo en el beneficio de
ellos, razon por la cual es importante trabajar con lealtad, con respeto por el otro y
asi se evita la entrada de empresas funerarias mas grandes quienes se quedaran
con la mayor parte de clientes.

PROVEEDORES

Objetivo: conocer la Importancia de la empresa para sus proveedores y saber las
expectativas de estos frente a la empresa.

Hallazgos.

% La empresa es importante para sus proveedores ya que la interaccion entre
ambos permite el crecimiento mutuo, ademas de ser sus aliados son sus
amigos por esta razon la empresa debe procurar por mantener las
relaciones, seguir con el cumplimiento de los pagos entre otras.

% En cuanto a las exigencias para ser proveedor es compartido que solo se
debe tener calidez, responsabilidad, buen servicio, cosas que no son
dificiles de tener.

% La forma de pago, la negociacién de precios, los créditos son temas que se
discuten y se acuerdan entre el proveedor y el gerente, por este motivo es
elemental la buena comunicacion.

% Los créditos son un tema de sumo cuidado para cualquier proveedor y
empresa razon por la cual no se le dan a todo el mundo pero con el tiempo,
la responsabilidad y el cumplimiento han hecho que los proveedores den
ese voto de confianza al sefior Aldemar Rios.

% Por ultimo el entorno, las oportunidades y amenazas que este trae consigo
y posibilita 0 no establecer las relaciones proveedor- empresa.

En Conclusion.

Toda empresa debe procurar tener la mejor relacion con sus proveedores pues
ellos también son sus aliados, con trabajo, respeto y fidelidad se consiguen
grandes cosas, para el caso de funerales los angeles cuenta con una buena
opinion de sus proveedores lo que la hace fuerte y la impulsa a seguir trabajando
para el bienestar de todos.
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EMPRESA- COMPETENCIA

Objetivo: conocer la opinion del gerente respecto a la competencia y el entorno
que lo rodea

Hallazgos.

Referente a la principal competencia para funerales los angeles la
respuesta por parte del gerente es que aunque las 4 empresas del sector
funerario son fuertes competidores, la realidad es que aseguran que la
empresa Remansos de Paz es su principal competencia.

No se tiene informacidon sobre el porcentaje de mercado al cual tienen
acceso.

El valor agregado que ofrecen las otras empresas funerarias a sus clientes
facilita la llegada de mayor numero de servicios, razén por la cual se
empieza a pensar en ofrecer algo que ninguna de las demas lo tenga.

La colaboracién entre empresas funerarias no se da por completo cada
quien trabaja independiente y solo buscan ventaja sobre sus competidores.

La entrada de nuevos competidores es eminente, llegan ofreciendo mas
servicios como nuevos planes y precios que dificultan el funcionamiento de
las demas.

Para el gerente y propietario de funerales los angeles el éxito de cualquier
negocio esta en hacer las cosas de la mejor manera y dejando a sus
clientes satisfechos con el servicio, razén por la cual se preocupa por
mejorar y enfrenta la competencia haciendo bien su trabajo.

En conclusion.

Para la empresa es elemental conocer a su competencia, saber que ofrece,
como lo hace, gque clientes tiene y sobre todo ofrecer un buen servicio para que
los clientes la prefieran.

ENTREVISTA DIAGNOSTICO INTERNO.

Esta encuesta es desarrollada por el gerente y propietario de la organizacion
donde se le hacen preguntas concretas con el fin de obtener informacion
respecto a la empresa, sus afos de trayectoria y conocer que tiene y que le
hace falta por hacer.

Encuestado: Aldemar Rios Bermudez.
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Mediante una encuesta realizada al gerente y propietario de la empresa
funerales los &ngeles se logra conocer aspectos internos de la organizacion
donde se resalta lo siguiente:

1. La empresa lleva mas de 10 afios en el mercado y fue la pionera en
prestar este tipo de servicios en la localidad.

2. La empresa no cuenta con una mision, vision, tampoco tiene un manual
de funciones, por lo cual se hace necesario implementar un
direccionamiento estratégico.

3. La empresa en estos afios de constituciéon no ha tenido un crecimiento
significativo este motivo preocupa mucho a su gerente.

4. No cuenta con areas especificas, no se evalla el desempefio, no hay
plan de capacitaciones y ademéas no hay politicas de contratacion, es
claro que con la implementacién de un organigrama y una persona
encargada de los recursos humanos tendria mas orden la organizacion
y por ende aportaria a mejorar la prestacion de sus servicios.

5. No tiene pagina web, ni pautas publicitarias, o que dificulta que la
empresa sea mas reconocida en el sector.

En conclusion y con lo que opina el gerente hay mucho por hacer por mejorar la
empresa y la prestacion de sus servicios, todo inicia con que una persona se
motive y muestre las ventajas que trae consigo ser organizado y tener claras las
funciones que cada uno debe cumplir, las metas en ventas que se deben plantear
y tener la seguridad de saber para donde se va y como se va a hacer.

Conociendo la respuesta en su mayoria negativa sobre aspectos internos de la
empresa gue le faltan por desarrollar se evidencia la necesidad y la preocupacion
del gerente y de los empleados en general por tener organizada la empresa y por
apoyar el trabajo de grado encaminado a implementar un direccionamiento
estratégico que le ayuda a la empresa a crecer, mejorar aspectos como relacion
con proveedores, mejor manejo de ingresos y tener siempre presente la
importancia del bienestar de sus empleados.

Conclusiones:

¢ mediante el analisis externo y con de las cinco fuerzas de Porter se puede
entender los diferentes puntos que puede afectar a la organizacion, lo que
ayuda a pensar en establecer las estrategias que permita solucionar los
inconveniente y se evidencia la razon de realizar el direccionamiento
estratégico.

e en el andlisis de aspectos internos se debe resaltar que el gerente de la
empresa es consciente de las fallas que se cometen y asume su
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responsabilidad en la situacién que cada vez va tomando mas fuerza y por
esta razon apoya el trabajo que se adelanta colaborando con informacion.

e como resultado final de esta fase se obtiene la informacion necesaria del
entorno que se toma en cuenta permitiendo la toma de decisiones
adecuadas respecto a la estructura organizacional y la planeacion
estratégica.

6.2 FASE 2.CREACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA
EMPRESA FUNERALES LOS ANGELES.

Objetivo: definir las labores a realizar por cada empleado, su aporte al crecimiento
de la organizacion, la formulacion de la mision, vision, politica de Calidad, los
valores corporativos, el compromiso de los empleados y la direccion para el logro
de lo anteriormente planteado.

Desarrollo: se inicia el desarrollo de esta fase se teniendo en cuenta la informacion
obtenida en la primera fase donde se evidencia debido a la carencia de estructura
organizacional y la planeacion estratégica la empresa se encuentra desorientada y
estancamiento, con este argumento se elabora el manual de Funciones, teniendo
en cuenta la participacion activa de los empleados, se crea la mision, vision y
politica de calidad en compafiia y el visto bueno del gerente de la empresa, se
establecen los valores corporativos todos encaminados al servicio que la empresa
presta y a la informacién obtenida con anterioridad.

El manual de Funciones propuesto lo encontrara en el anexo

Valores Corporativos

Después de realizar las encuestas de diagndéstico externo e interno procedemos a
identificar mediante los hallazgos obtenidos los valores corporativos que tiene o
desarrolla la compaifiia, en este punto es importante la opinidn que tiene el gerente
referente a estos razon por la cual después de ser formulados se pasaran a este
para que dé su punto de vista.

A Continuacion se realiza la conceptualizacién de las palabras y después de esto
se formulan los valores corporativos de acuerdo a como la empresa los aplica en
su dia a dia.

1. Solidaridad
e Adhesion circunstancial a la causa o a la empresa de otros.>

54Diccionario de la lengua Espafiola. Solidaridad. [En linea]. Madrid, Espafa. [Consultado 8 Mayo
de 2015]. Disponible en Internet: http://lema.rae.es/drae/?val=solidaridad
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e Es el apoyo o la adhesion circunstancial a una causa o al interés de
otros, por ejemplo, en situaciones dificiles.>®

2. Compromiso

e Obligacién contraida, Palabra dada.>®

e El compromiso es el valor que debe de existir acompafados de otros
para lograr todo aquello que el individuo se plantee, es planear el
camino o proceso que debe de cumplir el mismo para llegar a
cumplir su objetivo acomparfiado de un trabajo constante®’

3. Confianza

e Esperanza firme que se tiene de alguien o algo, seguridad que
alguien tiene en si mismo.%8

e Se refiere a la opinion favorable en la que una persona o grupo es
capaz de actuar de forma correcta en una determinada situacion. La
confianza es la seguridad que alguien tiene en otra persona o0 en
algo.>®

4. Responsabilidad

e Cargo u obligacion moral que resulta para alguien del posible yerro
en cosa o asunto determinado.®®

e se considera una cualidad y un valor del ser humano. Se trata de una
caracteristica positiva de las personas que son capaces de
comprometerse y actuar de forma correcta.®!

55 YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. Naucalpan, Mexico.: Ediciones
Ruz, 2005. 170 p.

56 Diccionario de la lengua Espafiola. Compromiso. [En linea]. Madrid, Espafia. [Consultado 8
Mayo de 2015]. Disponible en Internet: http://lema.rae.es/drae/?val=compromiso

57 YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. Naucalpan, Mexico.: Ediciones
Ruz, 2005. 173 p.

58 Diccionario de la lengua Espafiola. Confianza. [En linea]. Madrid, Espafia. [Consultado 8 Mayo
de 2015]. Disponible en Internet: http://lema.rae.es/drae/?val=confianza

59 YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. Naucalpan, Mexico.: Ediciones
Ruz, 2005. 160 p.

60 Diccionario de la lengua Espafiola. Responsabilidad. [En linea]. Madrid, Espafia. [Consultado 8
Mayo de 2015]. Disponible en Internet: http://lema.rae.es/drae/?val=responsabilidad

61 YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. Naucalpan, Mexico.: Ediciones
Ruz, 2005. 165 p.

50



5. Trabajo en equipo

e Ocupacion retribuida.®?

e Obra, resultado de la actividad humana.®?

e El trabajo de equipo se origina en el seno de un grupo de personas,
orientados para el alcance de objetivos comunes. En virtud de ello,
cada persona del equipo debe de aportar o realizar una parte para
resolver un conflicto o un trabajo encomendado.%*

Propuesta de Valores Organizacionales

v SOLIDARIDAD: Somos una empresa comprometida con la sociedad
quilichaguefia, actuamos con el fin de ayudar a las personas en el momento
de la pérdida de sus seres queridos.

v" COMPROMISO: Entregamos incondicionalmente nuestras capacidades y
conocimientos para lograr la satisfaccion de nuestros clientes.

v" CONFIANZA: Generamos credibilidad a la sociedad a través de nuestra
experiencia y tradicion en el mercado.

v" RESPONSABILIDAD: Hacemos las cosas de la mejor manera aportando
amor, conocimiento, dedicacion y asumimos el deber que tenemos con los
familiares en su momento de dolor todo con el fin de acompafar a las
personas en sus momentos dificiles.

v" TRABAJO EN EQUIPO: Contamos con un equipo humano comprometido
gue trabaja los 24 dias y los 7 dias de la semana y estamos listos para cuando
nos necesitan.

62 Diccionario de la lengua Espafiola. Trabajo [En linea]. Madrid, Espafia. [Consultado 8 Mayo de
2015]. Disponible en Internet: http://lema.rae.es/drae/?val=strabajo

63 Diccionario de la lengua Espafiola. Trabajo. [En linea]. Madrid, Espafia. [Consultado 8 Mayo de
2015]. Disponible en Internet: http://lema.rae.es/drae/?val=trabajo

64 YARCE, Jorge. El poder de los valores en las organizaciones. Naucalpan, Mexico.: Ediciones
Ruz, 2005. 168 p.
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Propuesta de Mision, Visién y politica de Calidad para la empresa Funerales
Los Angeles.

MISION

Brindar tranquilidad, seguridad y asistencia a los familiares antes, durante y
después de la utilizacion de servicios exequiales, brindando orientacion, apoyo y
facilitando el proceso de la pérdida de un ser querido, para que tengan un servicio
integral y con calidad humana

VISION

Para el afio 2020 ser la empresa lider en la prestacién de servicios funerarios en el
municipio de Santander de Quilichao y el norte del cauca, logrando la satisfaccion
y la preferencia de nuestros clientes mediante el ofrecimiento de planes, productos
y servicios que resuelven las necesidades de los afiliados y sus familias.

POLITICA DE CALIDAD

Brindar acompafiamiento al cliente en la prestacion del servicio exequial contando
con personal comprometido y competente, en alianza con proveedores de
excelente calidad, servicios con cobertura nacional, mediante procesos de mejora
continua para lograr la preferencia, satisfaccion y permanencia de nuestros
clientes.
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llustracién 7. Propuesta de Organigrama

=
" '

e una vez analizada la situacion de la empresa se definen los lineamientos
para el desarrollo de la propuesta de planeacién estratégica para la
empresa.

e con relacion a la informacién obtenida en las entrevistas se procede a
formular el manual de funciones para cada area, con sus respectivas
responsabilidades, esto es clave en la organizacion para el correcto
desarrollo de las actividades encaminadas al mejoramiento continuo.

e se obtiene informacion clara y detallada respecto a las funciones y tareas a
desarrollar en cada puesto de trabajo y el aporte que ellos realizan para el
cumplimiento de la misién y vision planteadas.

e con la propuesta de planeacion estratégica se busca solucionar la ausencia
del area de recursos humanos y también mejorar la gestion de todos los
procesos.

Fuente Elaboracion Propia

Conclusiones:
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6.3 FASE 3. FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA
EMPRESA DE ACUERDO AL PRESUPUESTO.

Objetivo: se definen las estrategias con las que la empresa se puede enfrentar a
los continuos cambios del entorno, la competencia y ampliar su participacion en el
mercado.

Desarrollo: Para esta fase se desarrolla la matriz Dofa matemética, esta
herramienta ayuda a conocer cudles son los puntos favorables y desfavorables
gue tiene la empresa en cuanto a su entorno interno y externo (ver anexo), esta
informacion la arroja las encuestas anteriormente realizadas, con relacion a los
hallazgos de esta matriz, se inicia con la formulacion de las estrategias que le
ayudaran a la empresa a crecer en determinado tiempo, teniendo en cuenta el
personal comprometido con la realizacion de la misma y los costos asociados.

Matriz Dofa matemética (ver Anexo

En este punto se le presenta al gerente de la empresa los pasos que debe
desarrollar en cada estrategia, lo que debe invertir, los beneficios que trae
implementarlas entre otros aspectos relevantes.

A continuacion se presenta la propuesta de estrategias planteadas para la
empresa.

Estrategias de Direccionamiento estratégico para Funerales Los Angeles

e Creacion del Departamento comercial.

Objetivo General: implementar un plan de accién general, medible a corto y
mediano plazo que permita determinar los objetivos a alcanzar, el periodo de
actuaciéon y unos indicadores para medir los beneficios.

Objetivos Especificos:

v' Crear y organizar un equipo comercial supone establecer una estructura
apta para la ejecucion de los objetivos de venta que se le asignen en la
Empresa.

v’ Elegir personas con habilidades y dotes personales para la comunicacion e
interaccién social. También es necesario ser creativos, ya que cada venta
es distinta de las demas.

v' Determinar el material de apoyo como su portafolio y documentacién a
utilizar y debemos supervisar su trabajo.

v' La actividad comercial debe mantener nuestros clientes actuales y hacer
nuevos.
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Encargado: El director comercial o de marketing debe encargarse de mantener su
departamento actualizado en materia de creatividad, estrategias de ventas,
capacitaciones, motivaciones y otras cuestiones que mejoren la relacion con los
clientes, pero también debe mantener un clima laboral favorable que haga crecer a
cada trabajador dentro de la empresa.

Actividades a Desarrollar.

1.

9.

Contratacion del Director comercial: Debera reportar a la Gerencia
General y tendra a su cargo la atencion de clientes, mantenimiento de
negocios actuales y consecucion de nuevos. Orientar, disefar, evaluar e
implementar estrategias de Mercadeo y Ventas.

Desarrollo de plan de ventas: Las ventas es un tema donde se involucra
el estimado de ventas de servicios que la empresa realizara en un tiempo
determinado, motivo por el cual se plantea un plan de ventas con el cual un
conjunto de actividades, ordenadas y sistematizadas, en donde se
proyectan las ventas periédicamente que se estiman realizar en el siguiente
ejercicio.

Desarrollo de politicas de contratacion: en reunién previa con la
gerencia se plantea la forma de contratacion de los nuevos empleados, se
establece las condiciones, las responsabilidades y el plan de trabajo.
Reclutamiento, seleccion y contratacion de la fuerza de Ventas: Debe
tenerse en cuenta para esto el perfil del personal a contratar, la divulgacion,
acopio de hojas de vida, criterios de seleccion, entrevistas y seleccion.

Capacitaciéon del Personal del area de ventas: bases de un buen
programa para induccién y capacitacion

Personalizado, progresivo y estimulante.
Activo y préctico (clinicas de ventas, muestreo del producto en el terreno)

Monogréaficos:- como superar objeciones, -técnicas de cierre de ventas-
planificacion del trabajo del asesor, etc.

Puesta en marcha del plan de ventas

10.Andlisis de los primeros resultados
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COSTOS ASOCIADOS A LA ESTRATEGIA

Salarios: se le pagara a cada asesor comercial un salario basico mas auxilio de
transporte y se liquidaran anualmente las prestaciones sociales, adicionalmente se
hard la vinculacion a la seguridad social.

Cada empleado debe cumplir con las ventas propuestas para el pago total de su
salario

Valor Salario: $978,578 mensual con todas las prestaciones.

Capacitaciones.

3 secciones de 5 horas diarias

Valor Hora $250.000

Valor Total $ 1.250.000

Tematicas: plan de ventas, técnicas de ventas, habilidades comunicacion,
cierre de ventas, postventa.

Papeleria

Valor Total: $900.000

Imprevistos

Valor total: $ 300.0000

Capacitacién a ejecutivos de cartera

3 sesiones cada una de 3 horas
Valor Total de capacitacion: $ 540.000

Viéaticos- refrigerios

Valor Total: $370.000

e Adquisicion de Software de Cartera.

Objetivo General: Adasys es un Sistema que le facilita el manejo de la
Informacién de los contratos de Afiliados y Necesidad Inmediata a las funerarias

Ademas cuenta con un sencillo médulo de movimientos diarios, que le facilitara el
registro de los ingresos y egresos diarios permitiéndole obtener un balance de
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dichas transacciones. En este manual va a encontrar los pasos detallados de cada
uno de los procedimientos y procesos que el software realiza.

Encargado: El director comercial o de marketing, quien debe encargarse por velar
por que el suministro de la informacién sea clara, concisa y verdadera.

COSTOS ASOCIADOS A LA ESTRATEGIA
Valor Actual $4.300.000 mas iva

e Desarrollo de propuestas para establecer alianzas estratégicas con
los proveedores y las empresas del Sector Funerario.

Objetivo General: Crecer como empresa mediante la generacion de nuevos
vinculos empresariales importantes con beneficios mutuos. La asociacion permite
crear cadenas de valor combinando recursos.

Objetivos Especificos:

v Las dos partes interesadas resulten beneficiadas por igual.

v Favorecer los potenciales en la oferta de productos y servicios de cada una
de las empresas, hacia un mismo mercado objetivo; si se ha trabajado
constantemente, en asociacion con otra empresa.

v' Antes de establecer cualquier tipo de alianza es necesario llevar a cabo y
con mucha claridad un andlisis propio del potencial de la empresa e ideas
concisas sobre los gastos conjuntos y medidas alternativas en caso de
crisis.

v' Establecer acuerdos de pago con los proveedores aprovechando la
antigiiedad con la que se cuenta.

e Direccionamiento estratégico para la empresa funerales los angeles
periodo 2015-2020

Objetivo General: presentacion del disefio de las estrategias organizacionales
hechas para la empresa funerales los angeles teniendo en cuenta a los clientes
quienes ayudaran al crecimiento de la misma y a mejorar su Posicion actual.

Conclusiones:

Con la realizacion del plan estratégico en el cual se formularon estrategias que
tienen actividades clave a desarrollar con el fin de alcanzar un fin comudn
crecimiento y estabilidad, para atacar los problemas se utilizan las estrategias y se
pretende garantizar que el plan sea ejecutado y alcanzar los objetivos.
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Como primer paso se plantea la estrategia que permitirh aumentar los ingresos,
con esto se logra capitalizar la empresa y se obtienen recursos para mejorar las
instalaciones, cubrir los gastos y ganar mayor participacion en el mercado,
permitiendo enfrentar la competencia.

Con la compra e implementacion de un software de cartera facilita las operaciones
y el registro de los movimientos diarios, con lo cual se agilizan los procesos y se
estructuran los procesos.

Las alianzas estratégicas le permiten a la empresa tener lazos comerciales fuertes
con empresas de los mismos sectores quienes tienen un gana a gana, lo que
permite ganar participacion en el mercado e ingresos mayores.

6.4 FASE 4.DISENO DEL SISTEMA DE EVALUACION Y CONTROL.

Objetivo: se disefian las estrategias para el crecimiento y mejoramiento continuo
de la empresa, se toma en cuenta los aspectos mas importantes que arrojo la
aplicacion de la matriz Dofa y la informacion obtenida a lo largo del desarrollo del
trabajo.

Desarrollo: se tienen en cuenta los aspectos mas relevantes obtenidos después de
realizar la matriz Dofa, de aqui se obtienen aspectos positivos y negativos que
influyen en el quehacer diario de la empresa.

Como primera medida se busca mejorar los ingresos por lo que se plantea la
creacion del equipo comercial, se realiza el costeo de la estrategia para un solo
vendedor, pero la propuesta esta para la inclusion de 5 empleados en el area de
ventas.

La empresa actualmente cuenta con alianzas estratégicas con proveedores, la
propuesta estd encaminada a fortalecer las alianzas con los proveedores,
aprovechando el tiempo que se ha venido trabajando en conjunto, la informacién
gue estas pueden suministrar a la empresa, establecer plazos de pago entre otros.

otra estrategia planteada es la adquisicion de un software de cartera con el que se
pretende establecer orden en aspectos relacionados con el recaudo, las zonas
para cobros, los cobradores, los clientes en mora y diferentes aspectos que
tendran mayor importancia debido al incremento de la cartera después de
implementar la estrategia nimero 1.

Con el software de cartera se pretende minimizar mucho inconvenientes que
seguro se presentaran d y también dar empleo a una persona capacitada para el
desarrollo y puesta en marcha del area de contabilidad.
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Con el planteamiento del direccionamiento estratégico se pretende establecer
orden en la organizacion, en sus procesos Yy las funciones que cada empleado
cumple en la organizacion, ademas de que se plantea la misién, vision, politica de
calidad y valores corporativos, todo se hace en aras de mejoramiento continuo y
con el compromiso de todos.

La dltima estrategia se plantea pensando en el bienestar de los empleados, el
empoderamiento de sus funciones, el desarrollo de sus labores y su crecimiento
dentro de la organizacion, mediante la capacitacion se obtienen conocimientos
técnicos, tedricos y practicos que contribuyen al desarrollo del personal de la
empresa en el desempefio de sus actividades, ademas de que en las
capacitaciones se hace actualizaciones en muchos temas y se toma de ejemplo
muchas vivencias, casos practicos exitosos entre otros que aportan aprendizaje
constante, la capacitacion es un instrumento que ensefia.

Conclusiones

Para tener control sobre las estrategias planteadas se realiza el siguiente cuadro
donde se relacionan los aspectos mas importantes de las estrategias, se tienen en
cuenta los indicadores de seguimiento con los que se pueda evaluar el
cumplimiento de las mismas.

para la creacién del departamento comercial se debe tener en cuenta que lo
recomendado son contratar 5 a 10 personas como vendedores, un gerente
comercial, a quienes se le debe hacer contrato con la empresa, con el pago total
de sus prestaciones y con un salario inicial del minimo legal vigente, se decide por
este rango ya que pueden ser muchos los que se capaciten pero nada garantiza
gue todos continten el proceso y salgan a vender, para justificar o mejor mostrar
los beneficios de la implementacién del equipo comercial en los documentos
anexos se relaciona toda la informacion y la propuesta para el pago de las ventas.

El tiempo estimado para capacitaciones y organizacion del equipo comercial es de
6 meses en los cuales las personas se capacitaran y tendran las herramientas
para poder salia y vender, en cuanto al salario este se les dara después del primer
mes de puesta en marcha del plan de ventas, donde ellos deben hacer ventas
diarias para cumplir con la meta.

El salario estimado para el gerente es de $1,200.000 teniendo en cuenta las
responsabilidades y tareas que este debe cumplir que ya estan establecidas en el
manual de funciones, el salario es una propuesta este esta sujeto a cambios.

Para el desarrollo de propuestas con proveedores se deben destinar recursos para
transporte, viaticos y papeleria ademas de la disposicion por parte del
administrador y el propietario para establecer adecuadas relaciones comerciales.
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Para la adquisicion del software contable se presupuesta una inversion de
$4.300.000 ademéas de la contratacion de una auxiliar contable mas la
capacitacion en el manejo y la puesta en marcha de la estrategia.

El direccionamiento estratégico ayudara a la empresa a visualizar un horizonte
para el desarrollo de esta estrategia se necesita disposicion y responsabilidad
para la correcta ejecucion de la misma.

Por dltimo y no menos importante esta la estrategia de la capacitacion a la cual se
le ha otorgado un tiempo de 3 meses para su ejecucion es decir que el personal
permanecera actualizandose y aprendiendo continuamente.
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Tabla 6. Plan de Control y seguimiento

ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO COSTOS INDICADOR DE SEGUIMIENTO
EJECUCION
) . N° meses de creacién Dpto Ccial
i Director CPmerC'a' N° meses Presupuestados
Creacion de | Reclutamiento Gerente 6 Meses
departamento personal comercial (estimado para | $6,500,000 ) ) )
comercial Salarios 5 personas Cantidad de Dinero Invertido
Plan de ventas vinculadas por Cantidad de Dinero Presupuestado
Capacitaciones la empresa) volumen de ventas actuales
volumen de ventas presupuestadas
N° de afiliaciones antes
N° de afiliaciones después
. N° convenios Firmados
Desarrollo  de Portgfpllo de . N° empresas visitadas
propuesta servicios Administradora 12 meses
alianzas Visita a la empresas .
estratégicas con | Reuniones con $ 750,000 N” propuestas presentadas
proveedores gerente comercial N° proveedores visitados

N° propuestas a proveedores nuevos

N° proveedores nuevos vinculados

N° de convenios firmados

N° servicios solicitados
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$ 4,300,000

Valor de compra

Adquisicion de | Compra sgftware N $ 978,578 valor presupuestado
software de | Contratacion Auxiliar Gerente 12 meses (aux i ol tad
cartera contable comercial (una sola vez) | contable) leémpo implementado
Capacitaciones Tiempo presupuestado
N° operaciones (Reprocesas) después Software
$ 5,280,000 N° operaciones (Reprocesos) antes de
Software
% Cartera después de Software
% cartera antes de Software
N° entrega de informes después del Software
N° entrega de informes antes del Software
o N° Estrategias Exitosas
Analisis del entorno N° Estrategias Propuestas
Direccionamient | Matriz Dofa Administradora y 6 meses
o estratégico | Desarrollo de gerencia (cada tres $1,000,000 % efectividad de mision anterior
para la empresa | planeacion anos) % efectividad de misién
estratégica planteada
Planteamiento de % cumplimiento planeacion
estrategias estratégica anterior
% cumplimiento planeacién
estratégica planteada
Contratacién de Permanente N° Participantes
Capacitaciones | asesor empresarial Administradora y . -

LS L - N° Reuniones Programadas
al personal | Seleccién tematica gerencia $450,000 R _
Vlncular a |a Salarlos N° Personas CapaCItadaS
empresa capacitaciones N° capacitadas programadas

Total plan de Accién Presupuestado: $ 13,980,000

Fuente: elaboracion propia
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7 CONCLUSIONES

El direccionamiento estratégico es una herramienta muy util para las empresas
que estan en crecimiento y que son conscientes de los problemas que tienen por
no tener claridad en el rumbo que desean tomar, ademas que todas las empresas
deben estar atentas a los cambios que presenta su entorno y no resulta facil
enfrentar el mercado y la competencia si no se tiene en cuenta los cambios, la
evolucion y los estandares en los procesos administrativos.

Para el caso puntual la empresa Funerales Los Angeles se ve influenciada por
factores externos que generan Amenazas cada vez mayor razon por la cual se
opta por desarrollar e implementar estrategias eficientes para enfrentarlas.

La empresa cuenta con oportunidades de crecimiento ya que se evidencio que la
competencia es poca y el mercado es cada vez mayor, este punto debe saberlo
aprovechar la empresa a su favor, es aqui donde se plantea la estrategia de la
creacién del equipo comercial el cual impulsara el crecimiento de los ingresos.

La competencia tiene una participacion importante en el mercado, para enfrentar
esto la empresa los Angeles cuenta con variables como reconocimiento en el
mercado, preferencia de los clientes, buen servicio al cliente, con todo lo anterior
es factible llegar a mas personas y aumentar la presencia en el mercado.

La relacion con los proveedores es excelente debido a los afios de trabajo con los
que se cuenta hasta el momento, esto serd tomado como aspecto beneficioso ya
gue se pueden establecer acuerdos de pago, ampliacion de portafolio de servicios,
visitas a las empresas para aprender en la prestacion de servicios todo en aras de
mejoramiento continuo.

Se realiz6 la planeaciéon estratégica en compafiia del gerente y propietario de la
empresa donde se establecié lo que se quiere lograr, teniendo en cuenta la
colaboraciéon de cada uno de los empleados que conforman la organizacion,
ademas del manual de funciones donde se encuentra toda la informacion de los
cargos esto se toma como un paso para que la empresa se fortalezca en todos los
ambitos y pueda competir en un mercado cada vez mayor.

Al analizar y disefar las estrategias organizacionales se evidencia que estas son
necesarias para salir del evidente estancamiento en el que se encuentra
actualmente la empresa, se pretende la mejora continua, con el planteamiento de
las 5 cinco estrategias que por dificiles o sencillas que parezcan resultan Utiles
para cumplir con la misidn propuesta y con crecer.

El personal es una parte esencial de la organizacidon pues son ellos los
encargados de cumplir los objetivos planteados con trabajo en conjunto razon por
la cual con las capacitaciones se genera empoderamiento, aprendizaje, brindan
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seguridad por eso se plante6 hacerlas de manera permanente en temas
concernientes a su labor, con el objetivo de mejorar la atencién y satisfaccién de
los clientes.

Después de tener en cuenta la informacién recolectada de los entornos, la
competencia, los proveedores y todos los que intervienen en el quehacer diario de
la empresa se plantean las estrategias que se consideran las apropiadas para el
crecimiento y el mejoramiento continuo de la misma, teniendo en cuenta el andlisis
que se le hace a la fuerza de ventas, al valor de los servicios funerarios y la
influencia que tienen los ingresos en una empresa, por esto es importante revisar
los documentos anexos que evidencian la importancia del anterior argumento.

La propuesta del direccionamiento estratégico para la empresa es el inicio a la
mejora continua que tendra la empresa Funerales Los Angeles, teniendo en
cuenta la toma de decisiones, el trabajo en equipo, analisis del entorno, de la
competencia, alianzas con proveedores, desarrollo e implementacion de
estrategias, seguimiento a las estrategias trabajando fuerte dia a dia para que
sean una realidad y asi lograr el cumplimento de la misién y la vision.
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8 RECOMENDACIONES

Todo lo que se presenta en este trabajo se hace a modo de propuesta, la puesta
en marcha del trabajo depende de la decision que tome el gerente de la empresa.

A todo el personal se le debe entregar el manual de funciones para conocer sus
responsabilidades y labores a cumplir con de establecer un orden y dar
cumplimiento a la mision.

Para una adecuada implementacion de la misién y la vision planteada esta debe
ser comunicada, explicada e interiorizada por los empleados para su
cumplimiento.

La mision, la vision, valores y politica de calidad deben estar en un lugar visible
donde todos lo puedan leer asi es mas facil de interiorizar y compartir en toda la
organizaciéon y también los clientes lo conocerian.

El organigrama propuesto esta4 sujeto a modificaciones en caso tal de que se
decida formar otra area como calidad, recursos humanos, marketing entre otros,
por el momento en la propuesta se ponen los cargos existentes.

Es necesaria realizar de manera continua monitoreo a los entornos de la empresa
ya que con el paso del tiempo se presentan cambios que pueden influenciar en el
quehacer diario de la empresa.

Mediante el andlisis que se realiza al calculo de venta de prevision exequial y las
afiliaciones se resume la importancia que tiene tener un equipo comercial bien
formado, capacitado y la influencia de los ingresos en la empresa para su
mejoramiento, por eso se debe tener en cuenta revisar permanentemente los
cuadros antes mencionados.

El tiempo estimado para el desarrollo de la propuesta de direccionamiento
estratégico resulte corto por esta razén se requiere el compromiso por parte del
gerente y compromiso de todo el personal para el cumplimiento de lo planteado.

Se requiere hacer el seguimiento que cada estrategia requiere para encontrar las
dificultades y poder establecer las medidas necesarias para que se cumpla con
exito.

Es necesario llevar a cabo el proceso de capacitacion con temas actualizados,
casos exitosos que sirvan de ejemplo y motivacion para todo el personal.

Con el fin de lograr mejoramiento continuo en la prestacion de servicios es
importante mantener el personal capacitandose continuamente
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Por dltimo la organizacion para el desarrollo de las estrategias invierte recursos,
capacidades por esto es importante hacer seguimiento a los procesos, establecer
orden para hacer las cosas, compromiso de todo el personal, todo lo anterior se
une con el amor por ser mejores cada dia, crecer y por prestar los servicios a toda
la comunidad del norte del cauca sin limitaciones.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta Analisis Externo

ANALISIS EXTERNO

CLIENTES

1. Posee usted un plan de Prevision Exequial

Si

No

1. Considera necesario tener un plan de Previsién Exequial

Si

No ¢Por qué?

2. Con que empresa se encuentra usted afiliado

o

o

o

o

o

Los Angeles

La Ermita
Remansos de Paz
La Santa maria

Sentir

3. Califique de 1 a 5 siendo 1 menor y 5 mayor importancia

¢Por qué razon prefiere usted la empresa en la cual esta vinculado?

Servicio

Calidez

Cumplimiento

Responsabilidad

Confianza
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4. Qué imagen tiene usted de las demas empresas funerarias

Funerales Funeral Funerales Funerales Funerales
Los es La Remansos Santa Maria Sentir
Angeles Ermita de Paz
Excelente
Buena
Mala
No Conoce

5. Ha solicitado o utilizado los servicios con la empresa Funerales Los
Angeles
Si No

En caso de ser afirmativa su respuesta pase a la siguiente pregunta de lo

contrario pase a la numero 8

6. Enuna escala de 1 a5 califique los servicios que la empresa presta

Atencion al Cliente

Servicio de cafeteria

Servicio de carroza

Servicio de sala de velacion

Servicio Acompafiamiento al destino Final

7. Como califica usted el servicio que recibié
o Excelente
o Bueno
o Malo
8. Recomendaria usted la empresa con sus familiares y amigos
Si No
9. En caso de llegar a necesitar los servicios funerarios que le gustaria tener

gue nadie mas le haya ofrecido:
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EMPRESA- PROVEEDORES

Por favor diligencie la siguiente tabla con informacién correspondiente a sus

proveedores
Nombre del | Razén Producto Medio de | Antigliedad Ubicacion Cupo
Proveedor social Pago del

Crédito

1. ¢cémo considera la relacion actual con sus proveedores?
- Excelente
- Buena
- Mala
2. Tiene algunas exigencias necesarias para contratar con un proveedor
Si No

¢,Cuales?
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PROVEEDORES- EMPRESA

1. ¢Para usted es funerales los angeles un cliente importante y por qué?

2. ¢Como es larelacion de la empresa con usted como proveedor?
Debié cumplir algunas exigencias para poder ser proveedor de esta
empresa

- Cuales

4. ¢De cuantas empresas del municipio usted tiene contacto y es proveedor?

5. ¢Como es la negociacion de precios por sus productos y/o Servicios?

Anual

Semestral

Mensual

Oftra ¢,Cual?

6. ¢Le parece justa la forma de Pago?
- Si
- No
- Por que

7. Existen los créditos con la empresa y como es su manejo

8. ¢ Existe confianza a la hora de dar créditos?
o Si
o No

9. ¢Qué valor agregado le ofrece usted a la empresa?

10.¢,Como es su percepcion a nivel general de la empresa Funerales Los
Angeles?
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o Excelente
o Buena

o Mala

11.Facilita el entorno establecer las relaciones comerciales con la empresa

Funerales Los Angeles

Si No

Seguridad

Competencia

Vias de acceso

Precios competitivos

La cultura

Porque

12.¢,Como considera usted la empresa como cliente, si cumple con sus

expectativas?

Si No

Econdémicas

Sociales

Ambientales

Culturales

Tecnolbgicas

Por que
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COMPETENCIA

1. Califique de 1 a 5 siendo 1 menor y 5 mayor importancia

¢, Cudal es la empresa que para usted representa mayor competencia?

Funerales Santa Maria

Funerales la Ermita

Funerales Remansos de Paz

Funerales Sentir

2. Conoce usted cual es el porcentaje del mercado al cual la empresa tiene
acceso en el municipio
o Si
o No
En caso de ser afirmativa la respuesta pase a la pregunta 3 de lo contrario
pase a la numero 4
¢, Cuanto es el porcentaje y como lo midio?
¢, Cual considera usted que es el valor agregado ofrecen las demas

empresas a sus clientes?

Funerales Funerales Funerales Funerales
La Ermita Remansos Santa Maria Sentir
de Paz

Servicios adicionales
(rezo, ramos, cafeteria

en Casa)

Extension de la edad

limite de afiliacion

Precios mas comodos y

accesibles

Variedad de cofres
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5. Existe colaboracion entre las empresas funerarias del sector en cuanto a
prestacion de servicios entre otros
o Si
o No
6. Qué servicios adicionales ofrece usted que su competencia no lo haga
o Servicios Psicologicos
o Acompafiamiento en el duelo
o Misas de aniversario
o Ramos
o Servicio de Rezo

o Oftro cual

7. Tiene conocimiento de los nuevos competidores el sector
o Si
o No

8. ¢Qué propuestas tiene usted para enfrentar los cambios en el mercado?

9. ¢Qué aspectos la hacen fuerte frente a su competencia?

Funerales Funerales Funerales Santa Funerales
La Ermita Remansos Maria Sentir
de Paz

Horario extendido

Ubicacioén

Imagen Corporativa

Aspectos

Publicitarios

10.Considera que las empresas del sector reciben buenas capacitaciones para
enfrentar la competencia y los cambios en el entorno
o Si

o No
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11.Califique de 1 a 5 siendo 1 menor y 5 mayor importancia
¢ Como protege usted sus convenios evitando que la competencia se

apropie de ellos?

Reservando la informacioén

Prestando un excelente servicio

Firmando compromiso de fidelidad con la empresa

Calificando el servicio después de ser prestado

Con visitas periddicas de las empresas a la Funeraria

COMPETENCIA- EMPRESA

1. ¢Como es su relacion comercial con la empresa funerales los angeles?
o Excelente
o Buena
o mala
2. Considera a esta empresa fuerte en el sector
o Si
o No
3. ¢Cree usted que hay rivalidad fuerte en el sector?
Si
No
4. En que considera que se basa su competencia con la empresa Funerales
Los angeles (precio, servicios, publicidad, etc.)
5. Considera usted que el entorno esta lo suficientemente blindado para no
permitir el ingreso de nuevos competidores
o Si

o No
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¢Por qué?

Cree usted que el gobierno local brinda las oportunidades necesarias para
gue las empresas del sector crezcan

o Si

o No
¢ Qué acciones propone usted para blindar el sector y evitar la continua

llegada de nuevos competidores?
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Anexo B. Entrevista Analisis interno
DIAGNOSTICO GENERAL DE LA EMPRESA.

Generalidades De La Empresa
Nombre:

Fecha Creacion:
Ubicacion:
Propietario:
Sedes:

ASPECTOS INTERNOS.

=

¢ Cuenta actualmente la empresa con una Mision y Vision?

¢tiene conocimiento de la realidad de su entorno y su competencia?

¢ Cuéntos empleados cuenta la empresa?

¢ Los empleados tienen prestaciones sociales?

¢La empresa esta definida por areas de trabajo?

¢,se manejan la designacién de cargo y funciones a realizar?

¢maneja usted plan de incentivos para sus empleados?

¢tiene establecidas politicas de contratacién?

¢ Se han realizado alguna vez evaluaciones de desempefio?

10 ¢posee la empresa un manual de funciones?

11. s tiene establecidos planes de capacitacion para sus empleados?

12. ¢ Cuéantos afios tiene la empresa?

13.¢Considera que la empresa ha tenido un crecimiento considerable en este
tiempo?

14. ;identifica usted a la empresa que representa su mayor competencia?

15. stiene conocimiento de los cambios de los gustos de los clientes?

16. ¢ se ha informado usted de las nuevas tendencias del sector funerario?

17. ¢ Utiliza usted la tecnologia como su aliado para la prestacion de un servicio
funerario?

18.¢La empresa tiene pagina Web?

19.¢.se realizan pautas publicitarias, entrega de volantes o cualquier otra
estrategia para darse a conocer?

20. ¢ realiza calificacion del servicio después de ser prestado?

21. ¢ tiene espacio para PQRS (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias)?

©oNOoOOA WD
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Anexo C. Encuesta para Asignar los puestos de trabajo
ENCUESTA PARA ASIGNAR LOS PUESTOS DE TRABAJO.

Objetivo: determinar cuéles seran las funciones y actividades que se deben
asignar a cada puesto de trabajo, ya que de una acertada distribucion de éstas
dependera el grado de eficiencia del mismo.

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO

Departamento:

Jefe Inmediato:

Personas a Cargo:

Denominacion del Puesto:

Objetivos del cargo:

Perfil del cargo:
- Educacion:

- Experiencia:

Jornada de trabajo:
- Diurno:

- Nocturno:

Actividades a desempefiar en el puesto de trabajo:

Requerimientos especificos del puesto de trabajo:
- Sexo:
- Edad:

Responsabilidades del Puesto de trabajo:
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Anexo D. Manual de funciones
MANUAL-DE-FUNCIONES-FUNERALES-LOS-ANGELESY|

MANUAL DE FUNCIONES

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE GENERAL
Dependencia: Gerencia General
Nuamero de Personas a Cargo: Todo el personal de la Empresa

FUNCION BASICA:

- Es directamente responsable por la correcta direccion, organizacion, y
control de los bienes y recursos que posee la Empresa.

- Planea y ejecuta lo concerniente a la evolucidn estratégica de la
Organizacion.

- Propone alternativas de mejoramiento en todos los aspectos.

- Responde con el Director Comercial del posicionamiento en ventas de la
Compania.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Dar instrucciones sobre el desarrollo de cada uno de los cargos a todos los
empleados de la Empresa, coordinando y orientando los procesos, velando por el
cumplimiento de los mismos.

b) Proponer los controles necesarios para una adecuada utilizacion del tiempo y los
recursos de cada area de la Empresa.

c) Implementar todos los controles disciplinarios necesarios para el éxito en la
consecucion de los objetivos de la Empresa.

d) Velar porque los miembros de la Organizacion actien de acuerdo al logro de los
objetivos trazados.

e) Tomar decisiones con respecto a la evaluaciéon del desempefio de sus
subordinados, y con base en estas establecer ascensos, bonificaciones, incentivos
y todo lo referente al bienestar de los empleados.

f) Constatar que el servicio para los dolientes, sus familias, personal externo y
cliente interno sea de la mayor excelencia.

g) Velar porque se cumplan las metas y estrategias establecidas por la Empresa.

h) Debe buscar mecanismos de publicidad en la Empresa.

i) Debe verificar y establecer junto con el Director Financiero, los presupuestos a
asignar en los diferentes Areas que componen la Empresa, al igual que su
ejecucion.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Ser profesional en Administracion de Empresas, Ingeniero Industrial o carreras
afines.

_ Tener conocimientos en mercadeo, finanzas, auditoria, presupuestos, flujos de
caja, proyeccidon, normas de control, manejo de personal.
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_ Experiencia comprobada en cargos similares. Minima de tres (3) afios.
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_ Edad minima de 30 anos.

NOMBRE DEL CARGO: SECRETARIA GENERAL
Dependencia: Gerencia General

Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General
Namero de cargos: Uno (1)

Namero de Personas a Cargo: Ninguno.

FUNCION BASICA:

Es directamente responsable ante el Gerente General, por la correcta ejecucién de los
trabajos, por la excelente atencidn a las personas que ingresan a la oficina y las demas labores
de su competencia.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Elaboracién de propuestas, licitaciones publicas y privadas, tramitacién de pdlizas, etc.

b) Elaboracién de los documentos ordenados por el Jefe Inmediato o por el Presidente.

c) Atencién en forma correcta y oportuna del teléfono y publico que visita la oficina e informar
al jefe inmediato sobre los mensajes recibidos.

d) Conservar en forma correcta y actualizada, el archivo de los documentos de su
dependencia.

e) Mantener organizadas las existencias de Utiles y materiales de consumo de Oficina y
presentar oportunamente requisicion de los mismos a su jefe inmediato.

f) Enviar la correspondencia y documentos que se originan en la oficina a las distintas
dependencias o a otras entidades y asegurarse de que lleguen a su destinatario.

g) Redactar y elaborar la correspondencia que se requiere en su dependencia.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Secretaria Ejecutiva titulada.

_ Estudiante de carreras administrativas o econdémicas.

_ Experiencia minima de 1 afio en cargos similares

_ Edad 20 a 30 anos

_Tener conocimientos en mercadeo, finanzas, auditoria, presupuestos, flujos de caja,
proyeccion, normas de control, manejo de personal.

_ Experiencia comprobada en cargos similares.

NOMBRE DEL CARGO: CONTADOR
Dependencia: Area Financiera

Namero de personas a cargo: Uno (1)
Cargo del jefe inmediato: Director Financiero

FUNCION BASICA:
Responder directamente por el manejo adecuado de toda la contabilidad de la Empresa y del
personal de su dependencia.
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FUNCION ESPECIFICA:
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a) Debe elaborar, analizar, e interpretar y certificar los estados financieros de la entidad.

b) Debe organizar y dirigir los servicios de contabilidad de la Empresa y del personal de su
Area.

¢) Verificar el trabajo del Asistente.

d) Elaboracion de ndminas, liquidacion de prestaciones sociales y aportes parafiscales.

e) Debe colaborar con el auxiliar contable en el manejo de los soportes de contabilidad y en la
precision de la presentacion de los documentos contables en general.

f) Orientar a la direccion en los servicios financieros.

g) Controlar todos los documentos contables que se originan de las transacciones diarias de la
Empresa.

h) Debe elaborar las declaraciones de Renta y Complementarios para presentar los respectivos
informes tributarios.

i) Debe especificar las normas contables a seguir en la Organizacion.

j) Generar informes sobre la situacién financiera y econdmica de la entidad.

k) Apoyar y asesorar en la solucidon de problemas y necesidades en el area contable y todas las
dependencias de la Empresa.

) Las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA EL CARGO:

_ Ser Contador Publico Titulado con Tarjeta Profesional.
_ Experiencia comprobada en cargos similares.
_ No mayor de 80 afios

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE CONTABILIDAD
Dependencia: Contabilidad

Namero de cargos: Uno (1)

Cargo del jefe inmediato: Contador

FUNCION BASICA:

Es directamente responsable ante el Jefe inmediato por la correcta ejecuciéon de los trabajos
de orden contable que se le asignen. Revisar, clasificar y controlar documentos, datos y
elementos relacionados con los asuntos de su competencia y de la entidad, de acuerdo con las
normas y los procedimientos respectivos que conlleven a una mejor optimizacion y
actualizacion de la informacion.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Recopilar, organizar, digitar y generar informes de toda la informacién contable.

b) Organizar, analizar y codificar toda la informacion contable.

c) Tener actualizado el Plan Unico de Cuentas.

d) Elaborar y revisar los comprobantes de diario que se originen en la dependencia.

e) Generar las respectivas causaciones.

f) Programar y elaborar los cheques para pagos a proveedores y acreedores en general.
g) Confrontar el Balance de Prueba con los saldos de los auxiliares.

h) Efectuar las Depreciaciones respectivas, utilizando el método previamente establecido.
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i) Efectuar los ajustes por inflacion.
j) Mantener en perfecto orden y archivo todos los documentos del area.
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k) Efectuar y mantener actualizados los registros contables en los libros de contabilidad.
[) Informar diariamente los ingresos y egresos al Jefe Inmediato.

m) Realizar corte mensual de cuentas.

n) Suministrar la informacion necesaria para realizar los informes requeridos.

0) Efectuar las conciliaciones bancarias.

p) Recibir los soportes contables y confrontar su respectiva verificacion.

q) Elaborar y expedir certificados de Ingresos y Retenciones.

r) Actualizar los N.I.T. de terceros.

s) Preparar mensualmente los anexos para el Balance General y confrontarlos con los saldos
gue arrojen las cuentas del mayor.

t) Las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA EL CARGO:

_ Ser auxiliar de Contabilidad y tener conocimientos de Tributaria, Manejo de
Computadores y Software Contable.

_ Tener minimo VI semestre de Contaduria Publica.

_ Experiencia comprobada en cargos similares.

_ Edad maxima de 35 afos.

_ Conocimientos en sistemas.

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE ADMINISTRATIVO

Dependencia: Area Administrativa

Cargo del Jefe Inmediato: Gerente General

Nuamero de Cargos: Uno (1)

Nuamero de personas a cargo: Personal administrativo y de servicios.

FUNCION BASICA:
Verificar el buen funcionamiento del personal y toda la infraestructura fisica.
Seleccion, contratacion y coordinacion del personal para el ingreso a la Empresa.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Verificar y controlar el funcionamiento y aspecto de las instalaciones locativas.

b) Controlar el desempefio del personal y su dptima presentacion personal.

c¢) Elaborar y hacer cumplir los turnos correspondientes al personal de conductores y servicios
generales.

d) Estudiar solicitud de empleo, Elaborar contratos de trabajo, Controlar que se hagan las
afiliaciones la Seguridad Social, Caja de Compensacion Familiar, Sena, A.R.P., etc.

e) Informar al area financiera sobre ingresos de personal y sus novedades.

f) Controlar que se hagan los respectivos descuentos y deducciones que tenga cada empleado.
Velar porque se cumpla con todos los pagos, prestaciones sociales que sefiala la ley.

g) Presentar en tiempo oportuno los presupuestos de gastos y compras.

h) Elaborar y controlar las érdenes de compra a todos los proveedores.

i) Entregar los Utiles de oficina al personal que lo requiera y controlar su uso.
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j) Controlar los suministros de insumos para el area de servicios generales.

k) Controlar la asistencia de los trabajadores.

I) Coordinar con el Gerente General lo concerniente a capacitacién, induccidon y mejoramiento
del nivel de los empleados.
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m) Elaborar el Reglamento Interno de trabajo sino existe y tramitarlo ante el Ministerio de
Trabajo, colocar una copia en un lugar visible.

n) Velar por que se cumplan las normas de Seguridad Industrial.

0) Elaborar las comunicaciones de llamadas de atencién Al personal y hacer cumplir las
sanciones a que haya lugar.

p) Recibir los descargos del personal amonestado e efectuar su evaluacion.

q) Todas las demas inherentes al cargo que le sean asignada.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

_ Formacidn profesional preferiblemente Ingeniero Industrial, Administrador de
Empresas, Abogado y con experiencia en manejo de personal.

_ Edad maxima 35 anos

_ Experiencia comprobada en cargos similares.

NOMBRE DEL CARGO: MENSAJERO
Dependencia: Area Administrativa

Namero de cargos: Uno (1)

Numero de personas a cargo: Ninguna

Cargo del Jefe Inmediato: Gerente Administrativo

FUNCION BASICA:
Es directamente responsable del envio de los documentos generados por todas las areas de la
Empresa.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Cuidar que en perfecto estado de orden, presentacion y conservacion se haga la distribucion
correcta de los documentos, cheques, paquetes, etc. generados por todas las Areas de la
Empresa.

b) Efectuar los tramites legales a que haya lugar, en lo que hace referencia a la solicitud y
entrega de documentos.

¢) Informar oportunamente al jefe inmediato sobre problemas en la entrega de documentos y
demas.

d) Solicitar oportunamente el dinero necesario para transportes, fotocopias, tramites legales,
etc.

e) Las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Conocimiento de la ciudad y experiencia minima de dos anos en cargo similar.
_ Bachiller.

NOMBRE DEL CARGO: RECEPCIONISTA
Dependencia: Area Administrativa y de Servicios Funerarios.
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Cargo del jefe inmediato: Gerente Administrativo y Gerente de Servicios.

Nuamero de cargos: Uno por turno

Nuamero de personas a cargo: Ninguna
MANUAL-DE-FUNCIONES-FUNERALES-LOS-ANGELESY]

FUNCION BASICA:
Es el responsable de la atencion y ubicacion de todas las personas y llamadas que llegan a la
Funeraria.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Contestar el teléfono con la mayor amabilidad y direccionar cada una de las llamadas de
acuerdo a la solicitud del usuario.

b) Colaborar desarrollo de la prestacién de los servicios funerarios.

c) Dictar a la persona o Empresa responsable los carteles, tarjetas y avisos que se requieran
en los servicios funerarios.

d) Recibir diligentemente a todas las personas que ingresan a la Empresa y avisar de
inmediato a la persona que buscan.

e) Conocer todos los aspectos de la Empresa a fin de entregar informacién veraz y oportuna.

f) Todas las inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Ser bachiller y tener estudios en secretariado, relaciones humanas y afines.
_ Excelente presentacién personal y experiencia minima de dos afios en el cargo.
_ Aptitud para atencion al cliente.

NOMBRE DEL CARGO: CONDUCTOR

Dependencia: Area Administrativa

Namero de cargos: Dependiendo del Nimero de Vehiculos.
Nuamero de personas a cargo: Ninguna

Cargo del Jefe Inmediato: Jefe de Transportes.

FUNCION BASICA:
Es directamente responsable ante el jefe, por prestar correctamente el servicio de transporte y
por mantener el vehiculo en perfecto estado de orden y presentacion.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Mantener el vehiculo a su cargo en perfecto estado de orden, presentacion y conservacion.
b) Efectuar el mantenimiento preventivo a los coches funebres.

c¢) Informar oportunamente al jefe cuando observe fallas o dafios en el vehiculo a su cargo.

d) Solicitar oportunamente los combustibles y lubricantes, previo visto bueno del vale de
consumo, por parte del jefe.

e) Debe cumplir estrictamente las normas sobre seguridad y prevencion de accidentes.

f) Avisar oportunamente a su jefe inmediato sobre las fallas, que requieran que el vehiculo sea
trasladado al taller por dafios mayores.

g) Mantener en regla los requisitos que, para conducir y para el transito del vehiculo exija la
secretaria de Transito y Transportes.

h) Cuidar el vehiculo mientras permanezca estacionado.
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i) Las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:
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_ Acreditar licencia de conduccién y experiencia minima de dos afos.
_ Ser bachiller.
_ Edad entre 25 y 45 afos

NOMBRE DEL CARGO: SERVICIOS GENERALES: Aseo y Cafeteria.
Dependencia: Area Administrativa

Cargo del Jefe Inmediato: Gerente Administrativo

Nuamero de Cargos: Dependiendo de la Necesidad de la Empresa
Namero de personas a cargo: Ninguna.

FUNCION BASICA:
Realizar las actividades de aseo y limpieza que le sean encomendadas, ademas de la atencién
de la cafeteria durante su turno.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Barrer, limpiar, sacudir, encerar, brillar, ordenar y recoger las basuras de las oficinas,
pasillos y bafios del sector que le sea asignado.

b) Cuidar de mantener limpios los cofres.

¢) Transportar al colector las basuras y desperdicios.

d) Utilizar adecuadamente el equipo e implementos de aseo y evitar él Despilfarro.

e) Adecuar debidamente los bafos con los elementos requeridos.

f) Atender todo lo relacionado con la cafeteria.

g) Todas las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA EL CARGO:

_ Ser bien recomendado(a).

_ Ser bachiller y tener conocimientos relacionados con atencion al cliente, relaciones humanos
y temas afines.

_ Experiencia comprobada en cargos similares.

_ Edad 25 a 40 arios

_ Referencias

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE MERCADEQO
Dependencia: Area Comercial

Cargo del jefe inmediato: Gerente General

Nuamero de cargos: Uno.

Nuamero de personas a cargo: Asesores Comerciales.

FUNCION BASICA:

Deberd reportar a la Gerencia General y tendrd a su cargo la atencion de clientes,
mantenimiento de negocios actuales y consecucion de nuevos. Orientar, disefar, evaluar e
implementar estrategias de Mercadeo y Ventas.

FUNCIONES ESPECIFICAS:
a) Seleccionar el personal de ventas de la Empresa.

87



b) Programar y ejecutar todos los planes de venta de Pre-Exequiales, servicios directos,
captacion de pensionados, convenios empresariales y demas acciones tendientes al
crecimiento de la Empresa.
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c) Formulacion, preparacion, ejecucion y evaluacion de campaias de publicidad, técnicas de
comunicaciéon, manejo de eventos promocionales, planeacion estratégica, servicio al cliente.

d) Controlar y coordinar la venta y recaudo de Planes Pre-Exequiales.

e) Es responsable por la motivacion del personal de Mercadeo, al igual que la creacion de
estimulos y capacitacion permanente.

f) Elaborar y supervisar los presupuestos de Ventas mensuales.

g) Elaborar programas de alianzas estratégicas en beneficio de le Empresa.

h) Todas las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Profesional en Administracion de Empresas o areas afines, con experiencia minima de 3 afios
el manejo de mercadeo corporativo.
_ Tener experiencia en Mercadeo hacia la venta de intangibles.

NOMBRE DEL CARGO: GERENTE DE SERVICIOS
Dependencia: Gerente General

Cargo del jefe inmediato: Gerente General
Nuamero de cargos: Uno

Nuamero de personas a cargo: Cinco

FUNCION BASICA:
Es el responsable de la atencidn y buen desempefio del personal en la prestacién de Servicios
Funerarios.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Supervisar las labores de los Coordinadores de Servicio y demas personal que tenga
relacion directa con el cumplimiento del objeto social de la Empresa.

b) Atender los reclamos de los clientes de pre-exequial.

¢) Elaborar y hacer cumplir los turnos de los Coordinadores de Servicios.

d) Las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Tener conocimiento absoluto de la prestacion de Servicios Funerarios.
_ Estudios profesionales en administracion o carreras afines

_ Experiencia de tres (3) afios en coordinacion de servicios.

NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR DE SERVICIOS
Dependencia: Area de Servicios Funerarios

Cargo del jefe inmediato: Gerente de Servicios
Namero de cargos: Trece

Namero de personas a cargo: Diez

FUNCION BASICA:
Es el responsable de la atencion de los Servicios Funerarios.
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FUNCIONES ESPECIFICAS

a) Perfeccionar la prestacion de Servicios Funerarios, mediante contrato celebrado con el
cliente y la Funeraria.

b) Cuidar todo lo concerniente al desarrollo de la prestacion de los servicios funerarios,
prestando atencién absolutamente a todos los detalles de atencién en salas, horarios, etc.

¢) Cuidar de que las Licencias de Inhumacion y Cremacion lleguen al cementerio con la debida
anticipacion.

d) Coordinar lo relativo a transportes, tanto en traslados urbanos, traslados a campo santo,
cementerios Y viajes.

e) Verificar que los usuarios de pre-exequial tengan derecho al servicio.

f) Ingresar la informacion al sistema.

g) Todas las inherentes al cargo que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Ser bachiller y tener estudios en areas administrativas.
_ Poseer conocimientos basicos en sistemas.
_ Aptitud para atencion al cliente.

Nombre del cargo: TANATOPRAXIA
Dependencia: Area de Servicios Funerarios
Cargo Jefe Inmediato: Coordinador de Servicios

FUNCION BASICA:
Ejecutar las labores concernientes a la preservaciéon de cadaveres, cuidando su parte estética.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Inyeccion fluido germicida, antiséptico y cosmético por el sistema vascular desde la aorta,
hasta los capilares en la misma direccién de la sangre en vida.

b) Drenaje de sangre y otros liquidos que se presentan de acuerdo a la causa de la muerte
para lograr una accién exitosa en la desinfeccion.

¢) Organizar el laboratorio y vigilar que tenga los suficientes elementos de seguridad.

d) Cumplir con todas las normas de Seguridad para el desarrollo de su labor.

REQUISITOS PARA EL CARGO:
_ Ser digno por su adiestramiento y preparacion técnico y ético profesional.
_ Ser bachiller y tener estudios que certifiquen su conocimiento.

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE SISTEMAS
Dependencia: Area de Sistemas

Cargo del jefe inmediato: Jefe de Sistemas
Namero de cargos: Uno

FUNCION BASICA:
Implementar y ejecutar las herramientas y programas para la permanente actualizacion de la
Empresa de lo que a Sistemas se requiere.
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FUNCIONES ESPECIFICAS:

a) Digitar y actualizar la informacién de cada una de las areas de la Empresa.

b) Desarrollo de programas para areas especificas de la Empresa.

c) Generar los diferentes informes a cada una de las areas de la Empresa.

d) Atender y recibir los reportes de los afiliados al programa exequial, verificando que sus
datos estén completos. ]

e) Mantener la informacion actualizada de las pdlizas que comercializa el Area de Mercadeo y
actualizar el area de contabilidad.

f) Las demas inherentes a su cargo o las que le sean asignadas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

_ Tecnodlogo en Sistemas o carreras afines.

_ Experiencia no menor a tres (3) afos en desarrollo de aplicaciones, capacidad para dar
soporte en software y hardware, conocimientos basicos en redes Windows NT.

_ Edad entre 25 y 35 afos.
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Anexo E. Criterios para realizar la Mision

MISION

Criterios para la elaboracion de la Mision.

1.

Razdn de ser: enuncia la actividad que justifica la existencia.
R// Prestacion de servicios funerarios y venta de planes pre exequiales.

Ventajas competitivas: ¢cudles son las ventajas competitivas claves?

Lo que los diferencia

R// brindar cumplimiento, responsabilidad, seguridad, confianza a los todos
los clientes.

Valores y politicas: tiene en cuenta los valores y politicas caracteristicas de
la organizacion

R//

Clientes: quienes son los clientes internos y externos

R// los clientes estdn conformados por los que tienen planes con nosotros
(afiliados), los que no tienen planes con nosotros (futuros clientes), los
proveedores y nuestros colaboradores

Necesidades: Enuncia las necesidades que Satisface
R// Prestacion de servicios funerarios, acompafiamiento antes, durante y
después de la pérdida de un ser querido

Productos y Servicios: ¢cuales son sus servicios y/o productos mas
importantes?
R// servicio funerario integral.

Tecnologia: ¢ Cual es la tecnologia que utiliza?

R//

Talento Humano: identifica con que personas cuenta y sus potencialidades

R/l la empresa trabaja con personal capacitado y comprometido en el
cumplimiento de sus labores, dando asi un voto de confianza a los clientes.

Preocupacion por la Imagen: ¢ cual es la imagen publica a la que aspira
R// empresa confiable, responsable

10. Calidad Inspiradora: motiva y estimula a la accion la lectura de la misién.

R/l Si
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Anexo F. Criterios de Vision
VISION
Criterios para la elaboracion de la Vision.

1. Dimension en el tiempo: Como veo la empresa en el futuro
R// en 5 afios sera la empresa lider en prestacion de servicios funerarios del
municipio de Santander de Quilichao y el norte del cauca

2. Compartida: todos los integrantes de la empresa la conocen y estan de
acuerdo con ella
R// el trabajo se desarrolla en equipo con los empleados y los clientes en
pro de ofrecer un servicio completo.

3. Realista: es realizable y posible
R// si, mediante la implementacion de estrategias que permitan lograr el fin
propuesto ademas de contar con la participacion y opinion de los
colaboradores.

4. Inspiradora: motiva las acciones diarias para llegar al futuro que visualizo

R/

5. Positiva: esta redactada en forma positiva
R/l Si

6. Integradora: las visiones personales estan alineadas con la vision de la
empresa
R// si

7. Transformadora: contiene conceptos que impulsan la transformacion

positiva en la organizacion.
R/ si
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Anexo G. Matriz Dofa Matematica

Fuente: Elaboracion a Partir de la Informacién de la Empresa

PROYECTO / SERVICIO: FUNERALES LOS ANGELES - SDER DE QUILICHAO
EDICION: | [ REVISION:[ FECHA[ 20/05/2015
TABLA DE CLASIFICACION
3 Ideal - Mejor Imposible - Excelente impresion- Excede las expectativas- Genial
2 Por encima de la media - Mejor que la mayoria - No es habitual
1 En la media - Suficiente - Expectativa mejorable
0 No buena, puede generar problemas - Se puede mejorar
Valora-cién VI Valora- Valora-cién I Valora-cién 12 Valora-cion
Debilidades | ™™ 1050109 oo | (o | 0.0 | (005 | O09 Amenazas  |™y"| teeo | (1 esn el o | Boed | (0
[de0a3] [de0a3] [de0a3] [de0a3] 0aj [de0a3)
1 Falta de estrategias organizacionales 20 0 0 0 0 1 Llegada de nuevos compefidores 25 0 0 0 0
2 Falta de departamento comercial 20 0 0 0 0 2 Falta de union de la empresas del secior 25 1 25 0 0
3 Falta de Capacitacion para enfrentar la 20 1 20 0 0 3 Crecimiento de competencia desleal (precios) 25 0 0 0 0
4 Falta plamear:ioelzvtt‘g a|:iswon, \ision y 20 0 0 0 0 4 Competencia ;rgorjjn\gsoir; ‘SZ::E:E“) planes y 25 0 0 0 0
5 Debilitamiento Ssﬂl\::‘);cslusi\ndad de los 20 1 20 0 0 5 0 0 0
6 0 0 0 6 0 0 0
7 0 0 0 7 0 0 0
8 0 0 0 8 0 0 0
9 0 0 0 9 0 0 0
10 0 0 0 10 0 0 0
Suma 100 40 0 0 Suma 100 25 0 0
Peso (suma Valora-cién |1 Pxi Valora-cion Px2 Valora-cion PxI3 . P Valora-cion I Pl Valora-cion 12 Pxl2 Valora-cion Px3
Fortalezas 0 | M | oy |2092) g | 5003 | gy | | OpOrtUNIdAAeS | wmi | 199 | poumy (492 ¥ 057 | 299 gy
1 Percepcion posiiva por parte de los clientes 30 3 90 0 0 1 Mercado potencial aun sin penetrar 25 3 75 0 0
2 Experiencia en el sector 15 2 30 0 0 2 Poshildad de crecimiento 20 2 40 0 0
3 Buen servicio al ciente 20 2 40 0 0 3 Alianzas estrategicas 25 3 75 0 0
4 Conocimiento de la competencia 25 3 75 0 0 4 Ubicacion geografca 15 2 30 0 0
5 Talento humano comprometdo con su trabajo 10 2 20 0 0 5 reconocimiento de la empresa 15 3 45 0 0
6 0 0 0 6 0 0 0
7 0 0 0 7 0 0 0
8 0 0 0 8 0 0 0
9 0 0 0 9 0 0 0
10 0 0 0 10 0 0 0
Suma 100 255 0 0 Suma 100 265 0 0
Menu principal Borrar Datos Ver Gréafico DAFO




Anexo H. Matriz Dofa

Matriz Dofa.

Teniendo en cuenta los hallazgos encontrados en las encuestas realizadas para
diagnostico externo e interno se evidencian los pro y contra que enfrenta la
empresa funerales los angeles respecto a su entorno, competencia y aspectos
internos, de los cuales se extraen los mas importantes y se utilizan en el siguiente

analisis Dofa

FORTALEZAS

e Percepcion positiva por
parte de los clientes

e Experiencia en el sector

e Buen servicio al cliente

e Conocimiento de la
competencia

e Talento humano
comprometido con su
trabajo

OPORTUNIDADES
= Mercado asequible

= Competencia en
crecimiento

= Alianzas estratégica

= Ubicacién y
reconocimiento de la
empresa

ESTRATEGIAS FO

v'Desarrollar campafias de afiliacion a
planes de prevision exequial en todo
el norte del cauca.

v'Presentar propuestas a empresas
grandes de otras ciudades con
planes y precios competitivos y asi
lograr alianzas estratégicas.

ESTRATEGIAS DA

v'Disefiar estrategias
organizacionales que le permitan a
la empresa competir en el
mercado.

v'Creacion el departamento
comercial Determinar el tiempo
para capacitaciones y ajustes al
plan de ventas.

v'Desarrollar planes de capacitacién
en diferentes  temas con
periodicidad a fin de que los
empleados apliquen los
conocimientos adquiridos en su
dia a dia.

v'Plantear el direccionamiento
estratégico para la empresa

v'Planear reuniones de seguimiento
con los gerentes comerciales de
las empresas y tener
Retroalimentacion (ciclo PHVA-
mejora continua)

vRealizar la revision periddica
(tiempo mensual, semestral) a los
planes Preexequiales y ajustar a
las necesidades del cliente.

Fuente: elaboracion a partir de la informacion de la empresa
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DEBILIDADES

Falta de
organizacionales
Falta de departamento
comercial

Falta de capacitacion

Falta planteamiento mision,
visién y politicas

estrategias

Debilitamiento de
exclusividad de los
convenios

AMENAZAS
Llegada de nuevos
competidores
Falta de wunién de Ila
empresas del sector
Crecimiento de
competencia desleal
(precios)
Competencia agresiva con
planes y productos
adicionales



Anexo |. Calculo de venta previsién exequial.

SALARIO MINIMO COMPLETO

BASE SALARIAL

Basico 644.350

Auxilio

Transporte 74.000

Aporte Salud 25774 4,00

Aporte

Pensiones 25.774 4,00

SUMA 718350  51.548
DEVENGADO MES 718.350

SEGURIDAD SOCIAL

Salud i i

Fondo

Pensiones 0,120 77.322

Riesgos

Profesionales 0,0052 3.364

Caja

Compensacion 0,04

SUMA

Cesantias

Intereses
Cesantias

Vacaciones

Primas

SUMA

106.460

CARGA PRESTACIONAL

0,083 59.862
0,01 7.184
0,04 26.869
0,083 59.862
153.778
TOTALES 678,557
DIARIO 35 620

PORCENTAJE

73,41

10,88

15,71

100,00

Fuente: elaboracion a partir de la informacion de la empresa
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Anexo J. Calculo de ventas requeridas

VENTAS REQUERIDAS

VENTA
ANUAL COMISION ~ DEVENGADO POR
VALOR MES PLAN PROMEDIO VENTA VENTA
PLAN
0,
15.000 180.000 25,00% $ 45.000
NUMERO PLANES A VENDER
UNIDAD MONTO ANUAL
VENTA PESOS
VENTAS NECESARIAS
PARA GANAR UN $2.873.400
SALARIO MINIMO 15,96 718.350
VENTAS NECESARIAS
PARA PAGAR LA $425.838
SEGURIDAD SOCIAL 2,37 106.460
VENTAS NECESARIAS
PARA CUBRIR CARGA $615.111
PRESTACIONAL 3,42 153.778
PROMEDIO VENTA
GRUPOS FAMILIARES 2175 - $3.914.349
MES
PRODUCCION MINIMA PARA
PROMEDIO VENTAS GANAR 1 SMMLV MAS
DIARIAS 0,87 SEGURIDAD SOCIAL Y CARGA

PRESTACIONAL

VENTAS PREVISION CON BASICO

META MINIMA VENTAS MENSUAL POR | $
ASESOR 3.914.349 $ 7.500.000
1 SALARIO MINIMO MENSUAL LEGAL $ 644.350
AUXILIO TRANSPORTE $ 74,000
SEGURIDAD SOCIAL S 106.460
CARGA PRESTACIONAL $ 153.778
COSTO TOTAL ASESOR SOBRE BASE $
MINIMO 978.587

Fuente: elaboracion a partir de la informacion de la empresa
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Anexo K. Tabla Provisional de Afiliaciones

contratos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
afiliax cont 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
INGRESOS PERCIBIDOS
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jullo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ACUMULADO

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 180.000

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 165.000

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 150.000

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 135.000

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 120,000

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 105.000

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 90.000

15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 75.000

15.000 15.000 15.000 15.000 60.000

15.000 15.000 15.000 45,000

15.000 15.000 30.000

15.000 15.000

SUMA 15.000 30.000 45,000 60.000 75.000 90.000 105.000 120,000 135.000 150.000 165.000 180.000 1.170.000
RESPONSABILIDAD 7 14 21 28 35 liy} 49 56 63 70 77 84
No CONTRATOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
No ASESORES 1 mortalidad 8 07
VALOR AFILIACION 15.000 mor 9 08

NUMERO VENTAS |C/U- MES 1 mor 10 08 10

TOTALVENTAS MES 1

Fuente: elaboracion a partir de la informacion de la empresa
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Anexo L. Tabla Provisional de Afiliaciones para cinco asesores

contratos 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
afiliax cont 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
INGRESOS PERCIBIDOS
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutlo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ACUMULADO

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 900.000

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 825.000

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 750.000

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 675.000

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 600.000

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 525.000

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 450000

75.000 75.000 75.000 75.000 75.000 375.000

75.000 75.000 75.000 75.000 300.000

75.000 75.000 75.000 225.000

75.000 75.000 150.000

75.000 75.000

SUMA 75.000 150.000 225.000 300.000 375.000 450,000 525.000 600.000 675.000 750.000 825.000 900.000 5.850.000
RESPONSABILIDAD 7 14 bk 28 35 iy} 49 56 63 70 71 84
No CONTRATOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
No ASESORES 5 mortalidad 8 07
VALOR AFILIACION 15.000 mor 9 08

NUMERO VENTAS | C/U- MES 1 mor 10 08 10

TOTALVENTAS MES 1

Fuente: elaboracion a partir de la informacion de la empresa
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