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TITULO

PROPUESTA PARA LA ESTRUCTURACION DE LA PLATAFORMA DE
PLANEACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA OPTICA DR. MENDEZ.

RESUMEN

Desde la aprobacion del TLC, el mercado 6ptico en Colombia ha ido experimentado
gradualmente una serie de cambios que estan obligando a las microempresas del
gremio y a las compafiias pequefias a monitorear constantemente el entorno y las
reglas del mercado, este monitoreo esta arrojando sefiales de alerta que deben
generar acciones en las empresas, estas acciones son restructuraciones
organizacionales, disefios de planes estratégicos nuevos o0 cambios en las

estrategias actuales.

En este trabajo de investigacion se da una propuesta de estructuracion de la
plataforma de planeacién estratégica, ya que la empresa Optica Dr. Méndez no
cuenta con una. Con esta propuesta lograremos que la empresa pueda prepararse
y afrontar efectiva y eficientemente estos cambios del entorno y del mercado,
garantizando asi su sostenibilidad.

Esta propuesta se realiz6 con base en una planeacién estratégica y utilizamos como
herramientas de apoyo un diagnostico estratégico de la situacion actual, andlisis del
entorno, andlisis interno y analisis DOFA.
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PALABRAS CLAVES
Planeacion estratégica, estructuracion, sector 6ptico, DOFA.

GLOSARIO

ANALISIS DOFA: Segun Robbins (1986), es el examen de las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de una empresa.

AMENAZAS: Segun Robbins (1986), son las tendencias negativas que se

encuentran en el ambiente externo.

DEBILIDADES: Segun Robbins (1986), son actividades que la empresa no realiza

bien o recursos con los que ella no cuenta.

ESTRATEGAS: Son las personas responsables del éxito o fracaso de una

organizacion.

FORTALEZAS: Segun Robbins (1986), son las actividades que la organizacion

hace bien o los recursos exclusivos con los que ella cuenta.

LA DECLARACION DE LA MISION: Es una definicion duradera del objeto de una
empresa que la distingue de otras similares.

LAS AMENAZAS Y OPORTUNIDADES EXTERNAS: Se refieren a tendencias y
hechos econdmicos, sociales, culturales, demogréaficos, ambientales, politicos,
juridicos, gubernamentales, tecnoldgicos y competitivos que podrian beneficiar o

perjudicar a la organizacién en el futuro.
LAS ESTRATEGIAS: Son un medio para alcanzar los objetivos a largo plazo.

LAS FUERZAS Y DEBILIDADES INTERNAS: Son las actividades que puede

controlar la organizacion y que desempefia muy bien o muy mal.

LAS POLITICAS: Son el medio que se utilizara para alcanzar los objetivos anuales.

16



LOS OBJETIVOS A LARGO PLAZO: Son los resultados especificos que pretende

alcanzar una organizaciéon por medio del cumplimiento de su misién basica.

LOS OBJETIVOS ANUALES: Son las metas que debe alcanzar las organizaciones

a corto plazo para lograr los objetivos a largo plazo.

OPORTUNIDADES: Segun Robbins (1986), son las tendencias positivas presentes

en el ambiente externo.

PRODUCTO: Segun (Kotler, 1999), el producto es cualquier cosa que se puede

ofrecer en un mercado para su adquisicion, consumo 0 uso.

PUBLICIDAD: Segun (Kotler, 1999), es cualquier forma pagada de presentacion y
promocién no personal de ideas, bienes o servicios por un patrocinador identificado.
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INTRODUCCION

A través de los ultimos 30 afios la planeacién estratégica ha sido un tema
ampliamente tratado, abordado y aplicado tanto en su forma te6rica como en la
practica. Miles de empresas alrededor del mundo utilizan los principios de la
planeacion estratégica como método para establecer las directrices y filosofia de

cada compafiia.

La OPTICA DR. MENDEZ no es indiferente a estas teorias, y requiere de la
definicion de su planeacion estratégica, para asi desarrollar diferentes estrategias
empresariales que apalanquen el cumplimiento de la Mision, Vision y Objetivos
empresariales para asi lograr su sostenibilidad y competitividad. Esto debido a que
en la actualidad no cuenta con un enfoque integral de sus procesos basado en
planeacién estratégica, o que produce una brecha a veces insalvable entre lo que
se quiere y lo que se obtiene, visualizandose esto como un obsticulo para una

exitosa operacion.

El presente trabajo describe el proceso de realizacion de una planeacion estratégica
como lo proponen autores tan reconocidos como Fred David y Humberto Serna,
empezando con un diagnostico de la situacion actual (externa e interna) de la
organizacion el cual se logré con laimplementacion de herramientas practicas como
las auditorias del entorno, matriz de perfil competitivo (PC), matriz DOFA, matriz de
evaluacion de factores internos y externos (EFE y EFI), encuestas de satisfaccion
realizadas a los clientes y empleados y de conocimiento de la organizacién para los
directivos, luego se realiz6 un analisis de todo lo identificado en este proceso y se
definieron estrategias para lograr explotar oportunidades de mejora y reducir o
mitigar el impacto de las debilidades encontradas.

La parte inicial de este trabajo se centra en detallar las pautas generales de la
investigacion: planteamiento del problema, los objetivos que se alcanzaran con la

investigacion, el marco tedrico, donde se aclaré algunos conceptos e ideas y la
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metodologia de la investigacion. Asi como, La realizacion del diagnéstico de la
situacion actual de la organizacion y la identificacion de los GAP comparados con

la literatura empleada.

En la parte final se desarroll6 toda la propuesta de planeacion estratégica teniendo
en cuenta las fases de las metodologias expuestas por los autores Humberto Serna
y Fred David. A partir de esto se obtuvo la discusion de resultados, las conclusiones

y referencias bibliograficas.
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PROBLEMA

PLANTEAMIENTO

El manejo y organizacion de las areas administrativas y el direccionamiento
estratégico son considerados generalmente como dos de las partes mas
importantes con las cuales una empresa define su rentabilidad y, asi mismo fija un
horizonte para la operacion, la sostenibilidad, la busqueda permanente de clientes
y la permanencia en el mercado. La OPTICA DR. MENDEZ es una empresa del
sector 6ptico de la ciudad de Bogota, de constitucién y origen familiar, con una
trayectoria de 40 afios de servicio efectivo y de 25 afios tomando como referencia
la fecha de constitucion registrada en la Camara de Comercio. Cuenta con 3 puntos
de venta para la comercializacion y suministro de producto y servicios relacionados
con la salud visual en la ciudad de Bogota, con la representacion y distribucion
autorizada de una prestigiosa marca de gafas especializadas la cual comercializa a
nivel nacional al por mayor y al detal y cuenta con 3 consultorios adicionales para
el desarrollo de servicios de consulta de optometria extramural para atencion a
clientes corporativos. Recientemente hizo una inversion adquiriendo bajo la
modalidad de LEASING maquinaria de alta tecnologia enfocada a reducir los
tiempos de entrega de lentes a todos sus clientes y, asi mismo, maquinaria para
mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad de atencion a clientes corporativos en

actividades extramurales.

Actualmente la empresa atraviesa por un momento de transicion en el que se esta
gestionando la sucesion de poder y control a la segunda generacién y, debido a su
constitucién de origen familiar, enfrenta la problematica de cambios que un proceso
de estos significa para toda la compafia. En el area financiera arrastra desde el
pasado una carga financiera importante cuyo eje principal radica en el pago de
multiples créditos, la necesidad aparente de utilizar sobregiros bancarios para
apalancar sus operaciones mensuales y la mezcla de contabilidades empresariales

con las de familia. Cuenta con un sistema de informacién contable lo
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suficientemente robusto para el registro y gestion de sus finanzas el cual se
encuentra en operacion pero del cual se desaprovechan muchas bondades que

serian de gran utilidad. Lo anterior lleva a preguntarnos:

¢,Cual debe ser la propuesta de estructuracién de la plataforma de planeacién
estratégica de la OPTICA DR. MENDEZ que le permita reducir las falencias en
sus procesos y darle un horizonte claro y definido a la empresa para asi crear
y aprovechar oportunidades nuevas y diferentes para el futuro?
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Disefiar una propuesta para la estructuracion de la plataforma de planeacion
estratégica de la empresa OPTICA DR. MENDEZ.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la organizacion mediante
herramientas de andlisis interno y externo con el objetivo de identificar
aciertos y falencias de la direccion actual.

2. ldentificar oportunidades de mejoras para la estructuracion de la plataforma
de planeacion estratégica que incidan sobre todas las areas de la empresa.

3. Disefar la propuesta para la estructuracion de la plataforma de planeacion
estratégica que impacte cada una de las diferentes areas de la empresa con
el objetivo de presentarlas como una directriz hacia la competitividad y

sostenibilidad.
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JUSTIFICACION

El mercado de hoy en dia se ha vuelto mas exigente. La globalizacién y los avances
en tecnologia de comunicaciones especialmente han empoderado a los clientes
para buscar, encontrar y adquirir ofertas de producto y servicios que amoldandose
a sus necesidades contengan propuestas innovadoras, atractivas y audaces. Las
dilaciones y la necesidad, que hasta hace pocos afios obligaba al desplazamiento
para adquirir un producto, han desaparecido. El comprador de hoy en dia esta mas
informado, es menos predecible, mas atrevido, mas exigente y con mayor poder de
eleccion y de compra. Bajo esta premisa dificilmente se logra competir bajo lineas
de producto tradicionales y manteniendo los mismos procesos Yy actividades, pero
sobretodo observando el negocio de la misma manera. Lo anterior obliga a los
empresarios a replantear estrategias corporativas a nivel interno y externo con el
animo de encontrar esas brechas que realmente los van a hacer diferenciarse y que
implican usualmente la comprension, por parte del cliente, de una tentadora oferta

de producto y servicios diferente de las demas.

Sin embargo, para que todo esto tenga lugar y sea posible, es necesario “ordenar
la casa’. No se pueden desarrollar mejoras cuando no se sabe hacia dénde se
quiere ir ni mucho menos donde se esta. Tampoco se puede proyectar el impacto
de una estrategia cuando los fondos se encuentran comprometidos en otras

actividades o cuando las operaciones internas no son las mas apropiadas.

La empresa OPTICA DR. MENDEZ es una empresa familiar, y como la mayoria de
estas empresas en nuestra época ha sido creada, administrada y direccionada en
respuesta a situaciones especificas del entorno y en solucién a la situaciéon
econdmica y familiar de sus creadores, ha sido liderada con conocimientos
empiricos y adquiridos en respuesta a situaciones del dia a dia de la empresa, esta
empresa ha crecido y ha perdurado en el tiempo gracias al crecimiento del sector
industrial del cual hace parte, pero ha crecido de una manera desorganizada y sin
la base que da el conocimientos formal y profesional sobre como dirigir y administrar

una empresa.
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La empresa no tiene formalizada una estructurada administrativa coherente,
tampoco posee en todos sus afios de actividad comercial una planeaciéon ni
direccion estratégica que les haya permitido a sus creadores tener una vision clara
de hacia dénde dirigian la empresa y por ende poder comunicar esta vision a todos
sus colaboradores en todos los niveles.

La empresa no cuenta con un area de mercadeo debidamente estructurada, definida
o empoderada con la cual desarrollar actividades de investigacion de clientes. En
consecuencia a todo esto y a su proximidad con el momento de sucesion de poder
y control a la nueva generacion familiar en el que se encuentra, sus creadores junto
con la nueva generacion familiar comenzaron a evidenciar una oportunidad de
reestructuracion y analisis de su negocio para revisar a detalle sus fortalezas y
debilidades, para eventualmente convertir el resultado de ese analisis en una
estrategia competitiva que les permitiera generar una planeacion estratégica y
poder llegar a su implementacion.

Esta decisibn marcé un cambio de gran importancia tanto para las areas y los
procesos internos, como en el enfoque estratégico del negocio por lo cual la
importancia de este trabajo en estos momentos para la empresa OPTICA DR.
MENDEZ, esta propuesta de reestructuracion también lleva consigo un proceso de
planeacion estratégica cuyo objetivo principal fue el de encontrarse con su
naturaleza y definir hacia donde se dirige en los afios venideros.

El proyecto de investigacion que se adelanta a continuacion busca presentar una
propuesta de estructuracién para la plataforma de planeacion estratégica de la
OPTICA DR. MENDEZ tomando como base la literatura referente para asi poder
darle un horizonte claro y definido a la empresa para crear y aprovechar
oportunidades nuevas y diferentes para el futuro y asegurar su sostenibilidad en el
tiempo.
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MARCO TEORICO

Hasta el afio 2007, el mercado Gptico colombiano estaba conformado por 5 cadenas
de dpticas (con mas de 10 locales en diferentes ciudades del pais) que conformaban
alrededor del 10% del mercado y Opticas pequefias (con una conformacion de entre
3y 9 sucursales no necesariamente a nivel nacional) las cuales representaban el
90% restante del mercado. Este panorama cambio6 debido a la aparicién en nuestro
mercado de nuevos competidores con participacion internacional. Opticas GMO una
de las firmas mas poderosas a nivel mundial en el mercado 6ptico y cuatro afios
mas tarde, en el afio 2011 HAL HOLDING. Ambas compafias se caracterizan por
una integracion vertical que les permite y facilita la optimizacion mayor de sus
cadenas logisticas y de abastecimiento y, asi mismo, la facil obtencién de recursos

por el poder financiero que obtienen de otras inversiones.

Con la llegada y consolidacién de estas dos grandes empresas multinacionales al
mercado Optico de nuestro pais podria esperarse que, dentro de algunos afos, la
participacion de las empresas de familia en este sector disminuya drasticamente
como ha sucedido previamente en otros paises (Espafa e Inglaterra). Para los
empresarios de las PYME en el mercado Optico deberia ser materia de
preocupacion observar que debido a las estrategias de ventas, las estrategias de
mercadeo, publicidad y en especial el musculo financiero para apalancar las
operaciones, la participacibn en el mercado de estas compafiias haya ido

aumentado a través de los anos.

El marco tedrico del trabajo de investigacion, permite tener claros los conceptos y
las teorias en las cuales se basa el proyecto para llegar a la solucién del problema,
y esta relacionado con el objeto de estudio. Estas teorias estan basadas en las
empresas de familia, el proceso administrativo y de mercadeo.

25



IMPORTANCIA DE LA EMPRESA FAMILIAR A NIVEL NACIONAL E
INTERNACIONAL

Si consideramos que en el mundo del 65 al 90% de las empresas son familiares y
gue en su conjunto todas las empresas son las responsable del desempefio
econdmico de los paises entonces podemos asegurar que la contribucion que las

empresas familiares ofrecen a la economia mundial es bastante significativa.

La empresa familiar es un ente social que interviene con un papel activo e
importante en las economias modernas a través de la generacion de riqueza y la
creacion de puestos de trabajo, aportando seguridad, oportunidad y progreso a los
participantes del proyecto familiar, a la comunidad y a la estructura econémica

nacional e internacional.

Si pensamos que en muchos paises del planeta impera un sistema capitalista de
libre mercado en el cual es necesario contar con un tejido empresarial que desarrolle
y soporte la actividad econdmica. Entonces el papel del empresario en nuestra
sociedad es cada vez mas relevante. Los estados tienen menos capacidad de ser
empresarios ya que sus recursos se estan dedicando al desarrollo de
infraestructuras y a soportar los sistemas de bienestar social. Por lo tanto si las
economias deben de crecer ¢ quién lo va a hacer? Las empresas familiares pueden

ser la opcion.

LA EMPRESA FAMILIAR

Las empresas familiares son el tipo predominante de empresa tanto en el panorama
econdémico internacional, como en el nacional. Sin embargo, hasta hace poco se ha
empezado a tener conciencia de su existencia como un ente especialmente

significativo, no sélo desde el punto de vista econémico sino también social.

No existe un consenso referente a las definiciones del término empresa familiar que
esté generalmente aceptada e incluso podria hablarse de cierta confusion respecto
al mismo. Algunos autores sefialan que ser o no empresa familiar es una cuestion

de distribucién de la propiedad de la compaifiia, otros opinan que depende de quién
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ejerce el control, y para otros también influye la intencién de continuidad en la

propiedad y forma de gobierno que se tenga.

Dentro de este contexto, y por su simplicidad, para nuestra investigacién tomaremos
la definicién dada por (Serna, 2005), las empresas de familia son organizaciones
econdmicas, consideradas independientemente de su persona juridica, donde su
propiedad, control y direccion descansan en un determinado ndcleo familiar con

vocacion de ser transmitida a otras generaciones.

RETOS A LOS QUE SE ENFRENTA LA EMPRESA FAMILIAR
Algunos de estos retos se podran convertir en areas de oportunidad para todos los

problemas que en su camino se puedan enfrentar:

a) Vencer los procesos de transicion.

b) Problemas estructurales y de flujo de efectivo.

c) Problemas de sucesion, poca organizacion del crecimiento y cambio
generacional.

d) Falta de informacién en materia contable legal e impositiva.

e) Conflictos familiares.

f) Problemas de planeacién estratégica.

g) Falta de formacion en los ambitos empresa-familia por parte de los miembros
de la familia.

h) Falta de informacion.

i) Mejor vinculacion con los clientes.

j) Motivacion en el trabajo y vinculacién con el proyecto (es el suefio de todos).

k) Flexibilidad competitiva y capacidad de ajuste en las fases depresivas del
ciclo econdmico, con efectos notables sobre la estabilidad del empleo.

De acuerdo con los modelos teéricos que enmarcan la administracién, se hace
necesario presentar de manera especifica el concepto de la administraciéon

orientado por expertos y a su vez, los diferentes enfoques y elementos de la misma.

“La administracion es el proceso de disefiar y mantener un ambiente donde

individuos, que trabajan juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera
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eficiente” (Koontz, 2008). Es asi como la funcién de la administracién radica en
entender los objetivos organizacionales y convertirlos en acciones empresariales,
enfocados en la planeacion, organizacion, direccion y control para que la
consecucion de estos sea favorable. La administracion se caracteriza por poseer
unos componentes que ayudan a mejorar y a hacer frente a la accién empresarial,
mediante la planeacion, organizacién, direccion y control. “La planeacion, la
organizacion, la direccibn y el control constituyen el denominado proceso

administrativo”. (Chiavenato, 2001).

Figura 1.Procesos administrativos.

> PLANEACION
CONTROL € T > ORGANIZACION
A l
5 DIRECCION

Fuente Chiavenato (2001)

PLANEACION ESTRATEGICA

El término planeacién estratégica se origind en la década de 1950 y goz6 de gran
popularidad entre mediados de la década de los sesenta hasta mediados de los
setenta. Después de eso la planeacion estratégica se dej6 de lado debido a que en
ese tiempo estas teorias no generaron mayores ingresos. La planeacion estratégica

tuvo su resurgimiento en la década de los 90 y es muy usada hasta la fecha.
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EL CONCEPTO DE ESTRATEGIA

La palabra proviene del griego estrategia, que significa el arte o ciencia de ser
general. Los eficientes Generales griegos tenian que dirigir un ejército, ganar y
apropiarse territorios, proteger las ciudades de invasiones, suprimir al enemigo y
demas. Cada tipo de objetivo requeria un despliegue distinto de recursos. De igual
manera la estrategia de un ejército podria también definirse como el patron de
acciones que realiza para responder al enemigo, (Stoner, 1989).

ESTRATEGIA COMPETITIVA

No es mas que el proceso de realizar acciones defensivas u ofensivas para
establecer una posicion defendible en la industria, para afrontar eficientemente las
5 fuerzas competitivas o factores de la competencia y obtener excelentes resultados

en las ganancias de la empresa.

La Planeacion estratégica es el proceso en el cual una organizacion define su
negocio, a donde se quiere llegar a largo plazo y las estrategias para lograrlo, es
decir, el plan de juego de una empresa.

El proceso de planeacién estratégica consta de 3 etapas (Formulacion,
Implementacion y Evaluacién) las cuales a su vez estan compuestos por una serie

de pasos.

La formulacion de estrategias: En esta etapa se desarrolla una vision y mision, se
realiza un analisis externo de la organizacion (identificando oportunidades y
amenazas), un andlisis interno (determinando debilidades y fortalezas), establecer
objetivos de largo plazo y generar las estrategias que se han de seguir.

La implementacion de estrategias: Conocida como la etapa de accion de la
planeacion estratégica ya que se movilizan empleados y directivos para poner en
practica las estrategias formuladas. En esta etapa se realizan los objetivos anuales,
se crean politicas, se motiva a los empleados, se crean las estructuras organizativas
efectivas, se asignan los recursos necesarios para que se puedan ejecutar las
actividades de las estrategias, ademéas de todas las actividades operativas como

preparar presupuestos, utilizar sistemas de informacion, etc.
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Investigar, detallar y analizar los modelos de negocio de fusion planteados
por compafias internacionales. Evaluar la posibilidad de aplicar el portafolio
para la apertura de nuevas tiendas o en las tiendas actuales.

Direccionamiento Estratégico

Una vez planteado un andlisis estratégico por medio de la obtencion y
procesamiento de informacion hallada mediante el analisis interno, el andlisis del
entorno y la competencia y una vez definidas las debilidades y fortalezas de la
OPTICA DR. MENDEZ procedemos a formular el direccionamiento estratégico para
ésta misma. Sin embargo, para lograr definir un marco de direccionamiento
estratégico tomaremos como base la propuesta de Humberto Serna. Por tanto se
desarroll6 una reunion con los directivos principales, el fundador y los accionistas
de la OPTICA DR. MENDEZ en la que se present6 el cuestionario, descrito en el
anexo D, con el animo de generar el material necesario para obtener el insumo
necesario para complementar los resultados de la investigacion con el montaje de
la propuesta de plataforma estratégica y poder asi dar forma a los enunciados la
mision y la vision, algunas politicas de la empresa, sus valores, el cuadro de
estructura organizacional y una configuracion interna del negocio que facilite la toma
de decisionesy la apreciacién de las necesidades y requerimientos mas importantes
gue enfrenta la compafiia actualmente. El resultado de ésta reunion se resume a
continuacién con las respuestas a las preguntas que respectivamente fueron las

siguientes fueron las siguientes:

¢En qué negocio estamos? ¢ Quiénes somos?
¢ Para qué existe la empresa? ¢ Cual es su propésito basico?
¢ Cudles son los elementos diferenciales que posee la Optica Dr. Méndez?

¢, Quiénes son nuestros clientes?

¢, Cuales son los mercados presentes y futuros?
¢, Cuales son los canales de distribucion actuales y futuros?

1
2
3
4
5. ¢Cuales son los productos y/o servicios que se ofrecen a esos clientes?
6
7
8. ¢Cuales son los objetivos de rentabilidad?

9

¢,Cudles son los grupos de referencia?
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10. ¢ Cudl es el compromiso con esos grupos de referencia?

11.¢Cudl es la promesa de valor que la OPTICA DR. MENDEZ le hace a sus
clientes y que a su consideracion la hace diferente de la competencia?

12.¢;Cudles son los principios o valores organizacionales que explican a
cabalidad esa promesa de valor?

13.Si todos los proyectos que se plantean actualmente tuvieran éxito, ¢,como
seria la empresa dentro de 3 afios?

14.¢Qué logros le gustaria recordar dentro de 5 afios?

15.¢Qué innovaciones podrian hacerse a los productos o servicios que ofrece
la OPTICA DR. MENDEZ?

16. ¢ Qué avances tecnoldgicos podrian incorporarse?

17.¢Qué otras necesidades y expectativas del cliente podrian satisfacer los
productos y/o servicios que ofrece la OPTICA DR. MENDEZ dentro de 5
afos?

18.¢,Qué talentos humanos especializados cree usted que necesitara la
empresa dentro de 5 afios?

Para validar un modelo de negocio se utilizaron las respuestas halladas con las
preguntas 1, 2, 3, 4y 5 del cuestionario presentado a los directivos. De ésta manera
se plantea y define con el mayor detalle el objeto comercial que posee la OPTICA
DR. MENDEZ definiendo su rol sobre quién es para definir su identidad.

1. ¢En qué negocio estamos? ¢Quiénes Somos?

La OPTICA DR. MENDEZ es una Optica con 40 afios de tradicion que importa y
comercializa Monturas, Lentes oftalmicos y Lentes de contacto, presta asesorias y
servicios profesionales en optometria y 6ptica especializada, incluyendo el Servicio
técnico y de laboratorio mediantes una atencién dedicada y cuidadosamente
personalizada a todos y cada uno de sus clientes con el animo de brindar dar
soluciones visuales satisfactorias y contundentes que suplan las expectativas de

éstos mismos.
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Somos una empresa de constitucion y origen familiar que se preocupa por el
impacto social que genera la salud visual de clientes — pacientes particulares
(individuos) y clientes — pacientes corporativos (empresas) que buscan servicios
profesionales especializados y cuidadosamente dedicados a brindar soluciones
personalizadas satisfactorias.

Somos profesionales de la salud no simples comerciantes, prestamos un servicio
cuidadosamente personalizado hacia el bienestar del cliente — paciente pues es
esta nuestra prioridad innegociable.

2. ¢Para qué existe la empresa? ¢ Cudl es su propdsito basico?

La OPTICA DR. MENDEZ existe para brindar salud visual y social a todos sus
clientes-pacientes y asi mismo, solidez y sustento econdmico a sus funcionarios y

accionistas.

El propésito basico de la OPTICA DR. MENDEZ es prestar un servicio minucioso
permanente para cada usuario con el animo de brindarle a éste un bienestar visual

integral que cumpla sus expectativas.

3. ¢Cudles son los elementos diferenciales que posee la OPTICA DR.
MENDEZ?

La OPTICA DR. MENDEZ brinda, ademas de soluciones visuales convencionales
como lentes oftalmicos y lentes de contacto, monturas de sol y monturas para
formulacion, soluciones visuales para seguridad industrial y para seguridad
deportiva. Se ha caracterizado por la honestidad, honorabilidad, profesionalismo y
ética frente al cliente.

4. ¢Quiénes son nuestros clientes?

La Optica Dr. Méndez se enfoca en satisfacer las necesidades de individuos y
empresas que son exigentes con la calidad, atencion y servicio, y a quienes no les
preocupa pagar un poco mas por obtener el beneficio honesto y justo que solo
proveen los productos y servicios de 6ptima calidad.
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5. ¢Cuales son los productos y/o servicios que se ofrecen a esos clientes?

La OPTICA DR. MENDEZ comercializa legalmente productos de origen nacional o

gue requieren de importacién, cuyas marcas se caracterizan por la exclusividad del

usuario final y/o que resultan diferenciales para la industria éptica. Marcas cuyo

renombre lo ratifican la calidad, el respaldo y la garantia.

6. ¢ Cuales son los mercados presentes y futuros?

6.1.
6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.2.
6.2.1.

Los mercados presentes corresponden a:
Individuos del comln que orientan sus gustos exclusivos y exigentes a
productos de excelente calidad y respaldo y, asi mismo a servicios
dedicados cuidadosamente personalizados.
Empresas colombianas en busca de soluciones visuales integrales de
aplicacion informal e industrial a medida que resulten eficientes y eficaces
para sus trabajadores.
Deportistas de clase alta con defectos visuales que buscan de soluciones
a medida para la préctica de su deporte preferido.
Individuos de clase alta con defectos visuales y problemas de
desplazamiento.
Trabajadores de empresas colombianas con problemas visuales
pertenecientes a las industrias del petrdleo, la mineria, quimica,
manufactura, agro, cementos y granitos, metalmecéanica, ingenieria y
demas que requieran de proteccion visual para el trabajo que busquen

soluciones visuales integrales para seguridad industrial visual.

Los mercados futuros corresponden a:
Empresas colombianas en busca de soluciones visuales de aplicacion
informal e industrial a medida de alta tecnologia para el procesamiento de
datos al instante que resulten eficientes y eficaces para sus trabajadores.
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6.2.2. Deportistas de clase alta con defectos visuales que buscan de soluciones
visuales tecnoldgicas sistematizadas a medida para la practica de su
deporte preferido.

6.2.3. Trabajadores de empresas nacionales e internacionales con problemas
visuales pertenecientes a las industrias del petrdleo, la mineria, quimica,
manufactura, agro, cementos y granitos, metalmecéanica, ingenieria y
demas que requieran de proteccion visual para el trabajo que busquen
soluciones visuales integrales para seguridad industrial visual.

6.2.4. Individuos del comln gue orientan sus gustos y requerimientos visuales
hacia el complemento de soluciones visuales tecnoldgicas

sistematizadas.

7. ¢Cuales son los canales de distribucién actuales y futuros?

7.1. Los canales de distribucion actuales corresponden a:
7.1.1. 3 puntos de venta ubicados en la ciudad de Bogota.
7.1.2. 23 Aliados a nivel nacional (Colombia)

7.1.3. Tienda virtual (internet) con alcance en el territorio colombiano

7.2. Los canales de distribucion futuros corresponden a:

7.2.1. Tienda virtual (internet) con alcance en el territorio Norteamérica,
Centroamérica y Suramérica.

7.2.2. 3 puntos de venta ubicados en la ciudad de Bogota.

7.2.3. 23 Aliados a nivel nacional (Colombia).

7.2.4. 5 Aliados especializados a nivel nacional (Colombia).

7.2.5. 1 punto de venta en Lima — Per.

8. ¢Cuales son los objetivos de rentabilidad?

Superar el margen de rentabilidad promedio de la industria en 3 puntos.
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9. ¢Cuales son los grupos de referencia?

9.1. Clientes — Pacientes

9.2. Clientes — Pacientes (grupo familiar)
9.3. Clientes — Pacientes (circulo social)
9.4. Accionistas

9.5. Gremio optométrico — Colegas

9.6. Colaboradores

9.7. Sociedad

10. ¢ Cudl es el compromiso con esos grupos de referencia?

Mejorar la calidad de vida de éstos por medio de un cuidadoso servicio
personalizado que satisfaga sus expectativas bajo la comprension del impacto que
para cada grupo tiene el “no ver bien” y la trascendencia que esto tiene a nivel social.

11.¢Cual es la promesa de valor que la OPTICA DR. MENDEZ le hace a sus
clientes y que a su consideracion la hace diferente de la competencia?

Prestar un cuidadoso servicio personalizado que se complementa con la

comercializacién de productos exclusivos de excelente calidad, respaldo y garantia.

12.¢Cudles son los principios o valores organizacionales que explican a

cabalidad esa promesa de valor?

Los principios o valores organizacionales previamente identificados por el grupo

directivo en el ejercicio de consulta son los siguientes:

Compromiso, responsabilidad, honestidad, organizacion, respeto, comunicacion,
pulcritud, pertenencia, solidaridad, eficiencia, calidad y excelencia.

MODELO DE REESTRUCTURACION PROPUESTO

Con la siguiente propuesta de modelo de estructuraciéon para la planeacién
estratégica de la OPTICA DR MENDEZ planteada por los autores se propone un
plan de trabajo a aplicar de acuerdo con los resultados y conclusiones halladas a

través del presente estudio, el andlisis FODA y la entrevista a directivos. Este plan
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de trabajo cuya efectividad sera determinada por el esquema que se plantea en la
figura 67.

Para el desarrollo y planteamiento de los objetivos empresariales y la plataforma
estratégica de la OPTICA DR. MENDEZ se propone la adopcion de los valores
participados por los directivos de ésta. Estos 12 valores que determinaran el
principio del comportamiento de todos los miembros en todas las posiciones y
cargos y, asi mismo, las acciones y actividades directas e indirectas que a éstos le
atafien deben ser evaluados bajo el estricto cumplimiento y fidelidad a éstos

principios que son los siguientes:
Compromiso

La OPTICA DR. MENDEZ entiende que los acuerdos realizados con los pacientes
deben en todo caso cumplirse, por tanto desde el primer momento en que el
paciente interactlia con nuestra marca establece su compromiso de trascender las
meras necesidades visuales de nuestros pacientes brindando una experiencia de
calidad y la promesa de garantizar una verdadera experiencia de salud visual con
la satisfaccion de nuestros pacientes.

Responsabilidad

Somos conscientes de nuestro papel en toda la cadena de valor y por tanto
comprendemos el compromiso que en toda interaccion con el cliente-paciente
interno y externo, adquirimos al prestar nuestro servicio y atencion. Trascenderemos
ante nuestros errores con el profesionalismo clinico obligatorio y necesario para

brindar la mejor solucién en el menor tiempo que nos sea posible.

Honestidad

Entregamos conceptos profesionales claros de acuerdo a los hallazgos clinicos y
asi mismo las indicaciones, insumos y suministros de salud visual que brindamos

son y seran los ofrecidos siempre, en todo caso y bajo en cualquier condicion.
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Organizacién

Llevamos un estricto orden de procesos y procedimientos en todas las areas
buscando facilitar nuestra gestion y optimizacién del tiempo.

Respeto

Brindamos asesoria, atencién y servicios conscientes de nuestra posicion como

profesionales y seres humanos.
Comunicacion

Brindamos bajo los principios del compromiso, el respeto y la honestidad

informacion clara, concisa y Util en todos los casos.

Pulcritud

Mantenemos nuestros espacios en completa y total limpieza.
Pertenencia

Trabajamos por el fin mutuo de lograr la trascendencia permanente de nuestra
organizacion procurando vincular nuestros sentidos y nuestros sentimientos hacia

la operacién de ésta misma.
Solidaridad

Interactuamos con nuestra cadena de valor para influir positivamente en todos los
miembros de ésta y lograr el cumplimiento de objetivos conjuntos que conlleven al

bienestar de todos.
Eficiencia

Trabajamos por lograr la mejor solucién dentro de tiempos mejores a los acordados
0 previstos.
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Calidad

Comercializamos productos y servicios de primera calidad soportados en los
principios de la honestidad y el compromiso.

Excelencia

El eje para brindar un servicio cuidadosamente personalizado complementado con

soluciones visuales acertadas.

MISION

Ser una empresa rentable y sélida que trascienda en el tiempo, donde trabajemos
para mejorar la calidad de vida de nuestros clientes por medio de un excelente
servicio de cuidados visuales personalizados que satisfaga las expectativas de

éstos mismos.

VISION

Consolidar una marca destacada, exclusiva y prestigiosa de salud visual en las
principales ciudades del pais para el 2017 y, habiendo consolidado un laboratorio
especializado de alta complejidad que desarrolle eficientemente las unidades de
seguridad visual y clientes corporativos de manera autosuficiente, facilite la

trascendencia empresarial a un &mbito internacional para el afio 2020.

CADENA DE VALOR

Luego de observar y analizar las respuesta de los directivos de la OPTICA DR.
MENDEZ al cuestionario presentado en el anexo D se identificé que en la cadena
de valor aparecen como eje crucial para el desarrollo de actividades los clientes
(representados por la sociedad) y los distintos proveedores pues estos Ultimos,
ademas de prestar sus servicios base de su objeto social, llegan a influenciar directa
e indirectamente las decisiones que deban tomarse en la compafiia en temas
publicitarios, de incentivos, de capacitacion, de asesoria, de consultoria, de apoyo

y control y de responsabilidad social. La empresa los selecciona para que al
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consumidor final se beneficie con un producto final funcional que le permita
desarrollar sus actividades optimamente.

Se identificaron especialmente dos sectores influenciados por los productos finales
que entrega la OPTICA DR. MENDEZ a sus clientes: grupos de trabajo
pertenecientes al cliente corporativo y grupos familiares pertenecientes al circulo
del cliente particular. En cuanto al cliente corporativo y sus grupos de trabajo, la
OPTICA DR. MENDEZ con su producto de seguridad industrial influye no solo a las
compafias a las que les provee los servicios sino también a los trabajadores
quienes usan estos servicios y esos productos. La responsabilidad de la Optica Dr.
Méndez, con las recomendaciones Yy trabajos de asesoria que se hacen alli (salud
ocupacional, epidemiologia y desarrollo de programas de control) tiene un efecto
enorme en la calidad de vida de las personas. Se identifica entonces una clara
oportunidad para la profundizacion de clientes corporativos.

En cuanto al cliente particular y su grupo familiar, muchos de los productos tienen
influencia directa en el comportamiento de las personas, especialmente aquellas
dependientes de su correcta elaboracion y montaje. Individuos con una mala vision
influyen negativamente en la sociedad y especialmente en su grupo social y familiar.
El bienestar de sus relaciones interpersonales se puede ver influenciado por la
calidad de estos productos. De aqui que la comunicacion, atencion y servicio deban
ser por completo basadas en el interés del bienestar de cada cliente desde el
momento en que ingresa hasta cudndo se ha marchado y se corrobora que se
encuentra satisfecho. Por esta razén las estrategias de comunicaciéon directa y
marketing relacional que se hagan deben ir enfocadas en estos aspectos de nuestra

responsabilidad y preocupacion.
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Figura 66 Cadena de valor propuesta.
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Fuente. Autores de la Investigacion.

Figura 67 Estructura organizacional propuesta.
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OBJETIVOS EMPRESARIALES A 2017

1.

9.

Mantener actualizada la plataforma estratégica empresarial para el
direccionamiento de las actividades y una clara administracion del negocio.
Definir una organizacién interna por Unidades Estratégicas de Negocio para
lograr la medicidon y supervision de la rentabilidad de cada uno de los
negocios y oportunidades mas importantes para la empresa en el momento.
Mejorar cada unidad de negocios por medio de la evaluacién de resultados,
comparacién con las proyecciones y aplicacion de los cambios que se
consideren necesarios.

Hacer rentable cada una de las U.E.N o ajustarlas al mercado
identificandoles su propio nicho y posicionarlas a nivel nacional.

Optimizar el uso de recursos por medio de la planeacién y proyeccion
anticipadas en conjunto con la asignacion de presupuestos.

Consolidar los Equipos Auto-administrados necesarios para hacer del
recurso humano el activo de mayor valor para la empresa y los clientes.
Comprometer al personal con la empresa y la necesidad de cambio dados
los resultados actuales.

Lograr la certificacion y acreditacion de los procesos internos de calidad y
servicio.

Robustecer el laboratorio actual.

10.Cambiar la imagen corporativa.

Estrategias

1.

Desarrollar la propuesta de plataforma estratégica a ser aplicada por la
OPTICA DR. MENDEZ.

Crear las unidades estratégicas de negocio necesarias.

Sustituir el sistema de informacion actual CITISALUD por uno especializado
en el negocio para simplificar los procesos operativos actuales, eliminar los
registros y procesos que actualmente se llevan en fisico y que dificultan la
gestion eficiente, facilitar el seguimiento a objetivos y metas de venta,

gestionar la informacion de clientes, gestionar los procesos financieros
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4. Desarrollar un programa de gestion del personal que defina metas, objetivos,
incentivos, métodos de seguimiento y medicion de resultados, necesidades
de capacitacion y capacitaciones necesarias.

5. Empoderar personal para la elaboracién, documentacion y montaje de
procesos internos generales para iniciar la labor de certificacién y
acreditacion ante el Icontec.

6. Desarrollar un proyecto presupuestado para el cambio de imagen y la

inversion de laboratorio.

DEFINICION DE UNIDADES ESTRATEGICAS

A continuacion se presenta la propuesta para la estructuracién de las unidades
estratégicas que a consideracion de los autores deben aplicarse dentro de la
estructura empresarial para lograr la integracion de todas las areas y el
cumplimiento de los macro objetivos propuestos con anterioridad. Se considera que
la incorporacién de ésta clasificacion permitira el desarrollo y evaluacion posteriores
de matrices como la BCG vy facilitard la observacion detallada de los ingresos, el
seguimiento a las inversiones y objetivos y la gestion gerencial. El modelo es el

siguiente:

Figura 68 Organizacién por unidades estratégicas de negocio.

' Optica Dr. Méndez I

9 9 o 99
Fuente. Autores de la investigacion.
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Seguridad Visual

Con la creacién de esta unidad estratégica, se pretende agrupar todos los productos
y servicios que influyen en la politica de responsabilidad social de la compafiia.
Seguridad visual comprende todos los productos que involucran la seguridad del
cliente/paciente. Se crea para dar forma y crear conciencia en el personal sobre el
impacto social que los procesos, el producto y la calidad de estos tienen en el

individuo que los adquiere.

OBJETIVOS

Cliente Corporativo

Con la creacién de esta unidad estratégica, se pretende agrupar todos los productos
y servicios que se comercializan enfocados a los clientes corporativos
exclusivamente. Comprende todos los productos de tipo informal y de seguridad a
través de las visitas a éste segmento de clientes y/o por contratos preestablecidos.

OBJETIVOS
1. Aumentar la participacion de los contratos actuales en la cuota de ventas en
un 30%.
2. Capturar las cuentas de las empresas nacionales mas grandes del pais.

ESTRATEGIAS

1. Desarrollar y ejecutar un programa de capacitacion del personal para
fortalecer las politicas de servicio y atencién al cliente/paciente.

2. Profundizar los clientes actuales por medio del portafolio de servicios
corporativos para aumentar la cuota de ventas en un 30%. Hacer una
encuesta de necesidades y ajustar la propuesta a medida cuando sea
necesario.

3. Contratar un nuevo ejecutivo de clientes corporativos para asignar las
cuentas de clientes pendientes por gestionar y para lograr la consecucion de

nuevos clientes.
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4. Apoyar los ejecutivos comerciales actuales para la educacion superior y la

capacitacion continua.

Laboratorio y Servicios

Con la creacion de esta unidad estratégica, se pretende dar agrupar a los productos
lentes objeto de certificacion internacional que se aplican como complemento para
la unidad estratégica de clientes corporativos. Agrupara también los servicios
técnicos ofrecidos en todas las sucursales dentro de los que se encuentran las

reparaciones, repuestos, soldaduras y enchapes.

OBJETIVOS
1. Ser un laboratorio autosuficiente que cubra la demanda interna de lentes
solicitados por las otras unidades de negocio.
2. Soportar las certificaciones técnicas internacionales y los contratos
nacionales.
3. Complementar las acciones de la unidad estratégica de Clientes

Corporativos.

ESTRATEGIAS
1. Desarrollar y ejecutar un programa de capacitacion del personal para
fortalecer las politicas de servicio y atencién al cliente/paciente.
2. Desarrollar un proyecto de expansion e inversion tecnoldgica en laboratorio
de alta complejidad que incorpore las unidades estratégicas de cliente

corporativo y seguridad visual.

Investigacion y Servicios Profesionales

Con la creacion de esta unidad estratégica, se pretende dar agrupar todos los
servicios profesionales cientificos y otros como las asesorias, charlas y consultorias
en seguridad. Agrupard también el trabajo y desarrollo interno de productos,

documentos y otros de indole.
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OBJETIVOS
1. Acreditar los procesos y servicios internos con un ente de certificacion de
reconocimiento nacional e internacional.
2. Consolidar procesos claros, concisos, efectivos, eficientes y eficaces para
garantizar la calidad de los productos y los servicios.

ESTRATEGIAS

1. Apoyar permanentemente los procesos asistenciales exigidos por ley.

2. Consolidar un grupo de trabajo cientifico comprometido que se haga cargo
del desarrollo, documentacion, formulacién y reformulacion, evaluacion y
medicién, ajuste y cambio de todos los procesos internos que impacten al
cliente/paciente.

3. Empoderar las acciones del comité cientifico para la supervision del
personal responsable de los procesos que impacten al cliente/paciente.
Capacitar a todo el personal de apoyo en los requisitos de ley.

Fortalecer la educacion superior de los optometras actuales brindado apoyo

para cursar educacion superior.

Interactuamos con nuestros colegas aliados a nivel nacional con respeto y
honestidad, procurando generar relaciones estrechas que favorezcan la rentabilidad
del negocio mutuo entendiendo la responsabilidad social implicita de los resultados

finales.
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Politicas

Prestamos un servicio cuidadosamente personalizado para impactar las
expectativas de nuestros /clientes pacientes.

Todos los productos se Importan Legalmente.

Los trabajos se revisan con cuidado y minucia.

Primero los clientes y después los proveedores.

Las garantias tienen prioridad.

Calidad ante todo.

El bienestar del paciente es innegociable.

Los productos se incorporan, solicitan, elaboran, entregan bajo una premisa de
responsabilidad social.

Solo comercializamos monturas aptas técnicamente para el montaje.
Comercializamos lentes con la férmula del cliente o con nuestro optometra.
Mantenemos productos innovadores.

Vendemos productos y servicios responsables con el cliente y su entorno.

Las soluciones visuales se ofrecen con profesionalismo, honestidad y compromiso.

Las decisiones de adaptacion clinica se hacen bajo el respeto hacia el profesional

individual pero con la supervision del comité cientifico.

No ofrecemos descuentos pero tenemos productos especificos en oferta

permanentemente.

Internet es un canal publicitario y de venta de productos en OFERTA o promocion

puntual.

Nuestro laboratorio es autosuficiente y trabaja por la mejor calidad con tecnologia
de punta.

Nuestros optémetras son personas integras con gran experiencia, calidez humana,
formados bajo conocimientos cuidadosamente actualizados, honestos vy

comprometidos con su profesion y la empresa.
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DISCUSION DE RESULTADOS

La OPTICA DR. MENDEZ ha sido considerada por sus clientes como una empresa
prestigiosa la cual goza de ser recomendada por éstos a sus conocidos con gran
agradecimiento. A los largo de la presente investigacion fueron halladas una serie
de dificultades y de aciertos que bien pueden comparase con los enunciados y
teorias administrativas actuales. Escuchar las ensefianzas que exponentes a nivel
nacional e internacional revelan con sus estudios y literatura, plantea con firmeza
dejando una gran ensefianza sobre la importancia y diferencia que tiene para las
compaiiias de hoy en dia a nivel mundial el desarrollar una plataforma estratégica
o el ejercer una administracion estratégica consistente. En todos los aspectos de la
investigacion, partiendo de los andlisis interno y externo realizados y detallando la
historia de la compafia en complemento con las entrevistas a los directivos y el
fundador se pueden evidenciar los efectos que el no gozar de planes a futuro puede
tener para una compafiia. Pero es la realidad de las compafiias frente al
planteamiento del trabajo lo que hace que se encuentre una gran apreciacion de lo
particular frente a lo general, de lo intuitivo a la realidad, pues los detalles de la no
planeacién organizada conllevan a lo que (Drucker, 1996) se refiere cuando dice
“los artistas de la corazonada que diagnostican pero no investigan los hechos, son
los que en medicina matan personas y en la administracion acaban con las

empresas’.

Los métodos de andlisis planteados y expuestos claramente por Humberto Serna 'y
Fred David facilitan el andlisis de datos y nos permiten encontrar informacién mas
acertada de la situacién actual de la empresa. En apoyo con datos comparativos de
empresas del sector, tomados de una fuente fidedigna y de gran prestigio como lo
es la Camara de Comercio de Bogota se simplifica el andlisis, la formulaciéon de
estrategias y la observacion de la empresa desde un punto de vista “global” en su
industria 0 en su sector, una recomendacién claramente expuesta por ambos
autores. Con esta informacién y de ésta forma es como se logré deducir que aunque
el crecimiento de la OPTICA DR. MENDEZ ha sido sostenido a través de los afios
los resultados no son satisfactorios e invitan a una revision mas profunda de todas

las areas de la empresa pues las cifras encontradas en comparacion con las
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observadas en el mercado son considerablemente mas bajas pues nos
encontramos ante un sector que, segun Fred David es de rapido crecimiento.
Prueba de lo anterior lo confirman las entrevistas con los directivos quienes lo
comprueban con la llegada de nuevas cadenas de Optica provenientes de otros
paises y la respuesta de los competidores locales con la conformacién de
agrupaciones empresariales y agremiaciones a nivel nacional para contrarrestar

este efecto.

La realidad de nuestros hallazgos nos lleva también a plantear la incégnita de
¢como puede, con relativo éxito, una empresa como la OPTICA DR. MENDEZ
lograr superar las adversidades y permanecer en el mercado durante tanto tiempo
(41 afnos) sin desarrollar estrategias de mercado, sin tener una plataforma
estratégica claramente definida y sin definir planes para el futuro ni objetivos para
sus funcionarios? Se puede pensar que el prestigio participado por sus clientes ha
sido el factor determinante para ello pero, asi mismo se puede argumentar sin duda
gue éste no pudo ser el Unico factor de éxito que ha tenido. Por tanto se hace
indispensable definir y encontrar estos factores de éxito por medio de una
investigacion profunda de los clientes y de su comportamiento pues aunque la
presente investigacion entrega resultados utiles y contundentes para su aplicacion,

en efecto seran los resultados los que definiran la continuidad de la empresa.

Otro factor que merece especial atencion, son los hallazgos que se hicieron con la
investigacion del clima laboral y la realidad de que la empresa no cuente en el
momento con el cargo de gerente pues la realidad que se observa en el sector bien
difiere con esta situaciéon y permite la comparacion. La direccién de los objetivos y
el mantenimiento de un horizonte claro solo se hace con la presencia de un lider
gue ademas de orientar y vigilar la operacion del negocio, delegue en sus
colaboradores algunas de las actividades que de otra forma tendria que hacer el
mismo Unicamente, abriendo la brecha de limitaciones que el tiempo establece. Es
entonces el empoderamiento de personal en labores de apoyo directivo la que
potencializa los alcances de la direccién y hace que los objetivos sean mas faciles
de lograr. Por tanto el empoderamiento de personal es una de las principales causas
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gue al momento han hecho que los resultados de la compafiia no sean los mejores
y que ésta no trascienda mas alla de lo que sus competidores lo han hecho. Steven
(Covey, 2010) resalta que el empoderamiento y el delegar funciones con seguridad
hace que se potencialice y se multipliquen los esfuerzos en busca de resultados
mejores. Sin embargo ante esta perspectiva, los hallazgos ofrecidos por la
aplicacion del instrumento de analisis del clima laboral a los trabajadores de la
empresa, exigen por necesidad un detallado trabajo del &rea de recurso humano
enmarcado por tres ejes claves: control, seguimiento y cumplimiento. De esta
manera es preciso que se desarrollen y mantengan en detalle controles estrictos y
minuciosos para evitar la asociacion del trabajador con un trabajo hecho a base de
conjeturas, el desarrollo de técnicas para el seguimiento continuo a cada trabajador,
el uso y aplicacion de nuevas y/o diferentes formas de reconocimiento al buen
trabajo y como ultimo factor el estricto cumplimiento de las normas y los acuerdos
desarrollados en beneficio de todos los colaboradores. Es de tener en cuenta que
éstas son las debilidades méas notorias participadas por el personal y son algunas
de las que se tratan a menudo como recomendaciones a gestionar por los diversos
autores que abordan la complejidad del area de recurso humano. Ahora bien, en
complemento de los hallazgos realizados frente al clima laboral, con el analisis del
instrumento aplicado a los mejores clientes de la empresa se encontré también
informacion de gran relevancia y de significativa preocupacion. Con la busqueda de
informacion para analizar, se sugiere siempre desarrollar instrumentos que formulen
preguntas con la mayor relevancia posible, directas y concisas que permitan
proponer mejoras y hacer ajustes internos. Es asi como se logr6 identificar que el
87% de los clientes encuestados se siente insatisfecho con el servicio post-venta
que la Optica Dr. Méndez ofrece, un hallazgo singular que sin duda certifica la
importancia de generar espacios y construir instrumentos que orienten a los

directivos hacia la toma de decisiones correctas.

Otro de los grandes hallazgos de la investigacion se dio al realizar los andlisis de
razones financieras puesto que al ingresar los datos de célculo para cada una de
ellas con y sin la informacién del lider del mercado se observaba que los graficos

cambiaban su apariencia ostensiblemente y que, la diferencia en los promedios
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comparativos de cada razon disminuia considerablemente. Fred (David, 2013)
enuncia que es en todo caso importante mantener los datos del lider de un sector
cuando se realiza un analisis de mercado y que si los resultados arrojan diferencias
sustanciales hay motivos para preocuparse. Este hallazgo pone ain méas en
evidencia el claro y rapido crecimiento que ha sufrido el mercado éptico de la ciudad
de Bogota y deja en entredicho la importancia que en éste momento existe por
desarrollar estrategias diferenciadas de ventas para lograr conservar los clientes y

dirigir los esfuerzos a segmentos poco o no atendidos por los demas competidores.
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CONCLUSIONES

Con la globalizacion y la rapidez con que el mundo esta cambiando, es necesario
para las organizaciones estar preparadas y tomar decisiones muy rapidamente para
adaptarse a estos cambios; para lograr esta preparacion y adaptacion a los cambios
se hace imperativo que las organizaciones monitoreen constantemente sus factores

externos (entorno) y sus factores internos.

Este trabajo de investigacion surge de la necesidad de la OPTICA DR. MENDEZ de
comenzar a medir y monitorear su entorno, estructura interna y comportamiento

organizacional.

En primera instancia, se realiz6 el diagndéstico de la situacion actual de la OPTICA
DR. MENDEZ y se evidencié que los procesos administrativos reflejan una
organizacion empirica regida por la voluntad de los diferentes lideres y por la
ausencia de una pertinente y adecuada planeacion estratégica, lo cual conduce al
personal a trabajar sin rumbo claro ni direccidn definida, y esto a su vez conlleva a

una notable tendencia en el comportamiento de evadir compromisos mayores.

La falta del cargo de gerente hace que no se pueda consolidar una organizacién
bien dirigida, clara en las actividades diarias a ejecutar y que no se planteen metas
precisas para cumplir por parte del personal. Aun con estas falencias identificadas
en el diagndstico realizado, no se puede desmeritar de ninguna forma el trabajo y
resultados que a lo largo de 40 afios ha tenido la empresa, ya que a pesar de las
debilidades halladas y evidenciadas en éste estudio, su permanencia en el mercado
ha sido estable, asi como, el prestigio y reconocimiento, pueden constatar el
posicionamiento de la misma en el mercado y en el gremio 6ptico. Por otro lado la
empresa goza de una buenaimagen y una gran aceptacion por parte de sus clientes
las cuales se debe aprovechar en busca de aumentar su participacion en el

mercado.
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En segunda instancia se identificaron oportunidades de mejora, tales como, el
nombramiento de un gerente para la empresa, la reestructuracion del area de
mercadeo con personal capacitado, la realizacion de convenios y alianzas con
empresas multinacionales y lideres en el sector, entre otras; con la finalidad de
realizar una propuesta para la definicion de la planeacion estratégica de la dptica
gue este alineada con las oportunidades de mejora identificadas.

Asi mismo, es indispensable que se mantenga el analisis del entorno
permanentemente pues, con los resultados de crecimiento del mercado Optico se
debe estar atento a cualquier suceso de importancia que pueda cambiar drastica o
repentinamente las reglas del juego.

Se debe dar lugar a la profundizacion y complemento de una re-estructuraciéon para
las areas administrativas y de mercadeo de la compariia con el objetivo de encausar
las estrategias internas hacia el logro de resultados, el reconocimiento y deseo de
la marca por una proporciéon mas grande del mercado y el direccionamiento efectivo
para garantizar la permanencia y la competitividad.

El area de mercadeo debe fortalecerse por medio de un engranaje con las demas
areas y un cuidadoso montaje que logre ajustar la propuesta al perfil del cliente.

Por lo anterior, se realiza la propuesta de reestructuracion de la plataforma de

planeacién estratégica que contiene lo siguiente:

e Valores organizacionales
e Mision

e Vision

e Cadena de valor

e Objetivos empresariales

e Unidades estratégicas

e Estructura Organizacional

e Politicas
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Ya que esto le brinda a la direccion de la Optica el rumbo y entendimiento de la
compafiia, y al personal, las herramientas necesarias para desarrollar
correctamente las actividades que hacen que la compafia se diferencie de las
demas. Este proceso se debe apoyar con herramientas de analisis permanente que
permitan monitorear las estrategias, evaluar los resultados, hacer el seguimiento
pertinente y adoptar las medidas correctivas y/o preventivas necesarias para
aclarar, simplificar y poder tomar las decisiones de forma oportuna.

Dado que los resultados de la presente investigacion son basados en técnicas de
administracién previamente propuestas por respetables autores, puede también
considerarse que son netamente académicos dado que algunos factores como la
experiencia de los directivos, los procesos, la rapidez y el claro enfoque con el que
las decisiones se toman, la personalidad y habilidad de los directivos para aclarar a
tiempo sus ideas y trasmitirlas al personal, los cambios que se hayan generado en
la estructura organizacional, las intervenciones de externos al interior de la
compaiiia y la influencia familiar entre muchos otros, no han sido considerados o
tenidos en cuenta para el diagnostico, analisis y resultados hallados en la presente

investigacion.

Para finalizar, es claro qué se necesita y qué se debe hacer para que la OPTICA
DR MENDEZ trascienda otros 40 afios y por tanto el presente documento concluye
que todo es cuestidn de abrocharse el cinturdn, ajustar la brdjula y decirle a un

capitan: “adelante”.
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ANEXOS

ANEXO A. Instrumento. Entrevista a los directivos de la Optica Dr. Méndez.

FECHA

NOMBRE CARGO

POR FAVOR RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO A SU EXPERIENCIA EN EL NEGOCIO Y TENIENDO EN CUENTA TODA LA

INFORMACION QUE POSEA DE LA EMPRESA EN ESTE MOMENTO

Defina brevemente, ¢como esta conformada la estructura organizacional de OPTICA DR
MENDEZ al dia de hoy?;Se encuentra satisfecho con esta modalidad?

Sobre el &rea de planeacion estratégica, ¢poseen un organismo superior a la gerencia (junta
directiva, consejo familiar, comité directivo) para desarrollar propuestas, hacer el respectivo
seguimiento y evaluar la gestion del gerente?

Sobre el &rea de mercadeo, ¢se desarrolla y socializa a todo nivel de la empresa un plan de
mercadeo o un plan de negocios a principio de afio para dar una directriz a seguir?¢Se asignan
presupuestos?

¢Considera usted que el personal de ventas se encuentra comprometido y motivado para
generar mejores resultados a diario? ;Como se mide este compromiso?;Cada cuanto tiempo se
efecttia?

Sobre el &rea comercial, se encuentra familiarizado con la politica de precios de la empresa?
¢Conoce usted el método que se utiliza para fijar los precios? Describalo brevemente.

Sobre los clientes de OPTICA DR MENDEZ, ¢podria indicar cual es el perfil de cliente que compra
en OPTICA DR MENDEZ? ¢Las estrategias definidas en los puntos de venta estan ordenadas y
correctamente orientadas hacia éste cliente?

Sobre la toma de decisiones a nivel gerencial y directivo, ¢sabe usted de dénde proviene la
informacion necesaria para la toma de decisiones a nivel gerencial? ¢Es ésta confiable? ;Cada
cuanto se revisa esta informacion?;, Quiénes la revisan?

Sobre los procesos internos, ¢cuenta la empresa con un sistema de control de calidad confiable
y esta actualizado para las exigencias del mercado de hoy en dia? ¢Es este sistema claro para
todo el personal? ;Poseen algln tipo de certificacion o acreditacion al respecto?
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Sobre el &rea de gestién humana, ¢poseen un programa de capacitacion de personal
consistente, constante y actualizado por area? ;Qué periodicidad tiene?;Quién lo
coordina?;,Cémo se mide la efectividad del mismo?

10

Sobre el nivel directivo en la empresa de familia, ¢reconoce el personal de la empresa, a todo
nivel, a una sola persona como gerente? ;Quién es esta persona? ¢Cree usted que posee todas
las competencias necesarias para ejercer el cargo objetivamente, con éticay
responsabilidad?;Es aceptado por el personal?; Usted avala la gestion del mismo?

11

Sobre los clientes de OPTICA DR MENDEZ, ¢se cuenta actualmente con un sistema para la
fidelizacién de clientes 6 un programa para el seguimiento de las opiniones de los mismos?
¢Analizan las tendencias de compra de sus clientes? ;Quién se encarga de esta labor?

12

Sobre el &rea de mercadeo, ¢como determinan la mezcla de mercadeo en la actualidad?;Es la
adecuada para los clientes de la empresa?;Cada cuanto tiempo se revisa este asunto?;Quienes
participan en este analisis?

13

Sobre el &rea financiera y contable, ¢estéa organizada y al dia? ¢Cuenta con personal idéneo y/o
de confianza? ¢Es consultada cuando se requiere tomar una decision que pueda afectarla?

14

¢Considera usted que la empresa es rentable?;Considera que la cantidad de fondos que se
destinan para la ejecucion del plan de negocios 0 para asuntos relacionados con la operacion
del negocio son mas que suficientes?

15

¢Como ve usted el panorama de su sector econémico? ¢Quiénes son sus principales
competidores? ;Cémo afrontan las acciones de la competencia frente a la realidad de un
mercado cada vez mas competido?

16

Sobre el &rea comercial, ¢se encuentra usted satisfecho con los resultados que se han visto en
los Gltimos 2 afios?¢Cree usted que estos resultados son susceptibles de mejorar?;En qué
porcentaje?;Qué estrategia cree usted que ayudaria sin duda a cumplir este Ultimo objetivo?

17

Sobre el &rea de planeacion estratégica, ¢cree usted que los negocios que actualmente tiene la
compafia estan bien enfocados?;Por qué si/no? ;Qué cree que hace falta para
lograrlo/mejorarlos?

18

Sobre el &rea de planeacion estratégica, ¢qué area(s) cree usted que es(son) las responsables de
que se aumenten o disminuyan las ventas?;Por qué?
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19

¢A qué factores INTERNOS Y EXTERNOS les atribuye usted el hecho de que la empresa haya sido
superada por competidores? Haga una breve explicacién para cada uno.

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

20

¢A qué razones o factores INTERNOS Y EXTERNOS les atribuye usted el hecho de que la
empresa no tenga mejores resultados en ventas actualmente? Haga una breve explicacion para
cada uno.

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
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ANEXO B. Instrumento. Encuesta realizada a los empleados de la Optica Dr.
Méndez.

CARGO QUE DESEMPENA Marque con UNA (X) la casilla

correspondiente a su nivel de
satisfaccion en la escala que se

NOMBRE presenta al frente de cada

pregunta. Por favor responda
todas las preguntas.

INSATISFECHO

MEDIANAMENTE
SATISFECHO

SATISFECHO

MUY SATISFECHO

Con laimagen corporativa de la empresa actualmente.

Con las actividades que desarrollo a diario.

Con el nimero de horas que laboro diariamente.

Con el clima laboral de la empresa.

Con la cantidad de capacitaciones que se programan y
efectivamente se realizan anualmente.

Con la disposicion de los directivos al recibir sugerencias sobre
el mejoramiento de mi trabajo.

Con los proyectos que desarrolla laempresa a todo nivel.

Con la forma en la que se evalla mi desempefio.

Con la forma de actuar de los directivos de la empresa frente a
lo que se dice y lo que finalmente se hace.

10

Con la remuneracién que recibo actualmente.

11

Con el sistema de INCENTIVOS actual.

12

Con las condiciones fisicas de mi lugar de trabajo.

13

Con los procesos de registro y/o documentacién adicionales
que debo seguir con el software actual (citisalud). Ej.
Cotizaciones, biblia, libro garantias, otros similares.

14

Con el soporte que brindan los directivos ante los problemas
de toda indole.

15

Con el enunciado de la Misidn y la Vision de la empresa.

16

Con hacer de la 6ptica mi proyecto de vida.

17

Con tener que hacer labores fuera de mis funciones en aras del
progreso de la empresa.

18

Con los tiempos de entrega y cronograma de actividades
desarrollados por el area de mensajeria.

19

Con la calidad de los productos que se venden.

20

Con tener que trabajar horas extra (mas temprano o mas
tarde) para apoyar la empresa en actividades como
inventarios, atencion de empresas, etc.

21

Con los métodos de comunicacion que se utilizan actualmente
para actualizar los procesos y manifestar los cambios.
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22

Con el manejo que se les da a las garantias, quejas y/o
reclamos o problemas en general, que se hayan presentado
por mi actuar.

23

Con los clientes que entran a preguntar por productos, que
duran mucho tiempo y finalmente no compran nada.

24

Con el reconocimiento que actualmente se le da a las labores
que Yo realizo.

25

Con los resultados que personalmente obtengo por desarrollar
mis funciones.

26

Con el trato que me dan mis comparieros de trabajo.

27

Con la libertad para trabajar bajo el principio de la auto-
administracion del tiempo.

28

Con la forma en gque se me da reconocimiento por el buen
trabajo.

29

Con la forma en c6mo se aprovechan los pacientes que vienen
por convenios empresariales.

30

Con las estrategias de mercadeo, promocién y oferta que
maneja la empresa actualmente.

31

Con laidea de tener que participar en los reemplazos de mis
compafieros de trabajo los dias Sdbado o Domingo para
atender el local de Hacienda Santa Bérbara.

32

Con el tiempo en el que se atienden mis necesidades
particulares y personales.

33

Con los procesos de supervision de cartera en los puntos de
venta.

34

Con el uso obligatorio de herramientas tecnolégicas como el
computador y el correo electrdnico corporativo.

35

Con los procesos de control de calidad.

36

Con el tiempo que le dedico a las funciones propias de mi
cargo.

37

Con el trabajo que desemperia el personal de servicios
generales en la actualidad
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ANEXO C. Instrumento. Formato de encuesta realizada a los Clientes de la Optica

Dr. Méndez.
FECHA NOMBRE DEL CLIENTE DIRECCION
TELEFONO CELULAR CORREOQ ELECTRONICO ENC #
_ NA NO APLICA
Para respodqder IasI preglugtes I_\/I?rqg? an|u:\'lA (x) la cz_zlsn:ja MINS MUY INSATISFECHO
correspondiente al nivel de satisfaccion del ¢ |en_te, teniendo en NS INSATISFECHO
cuenta la escala que se presenta en la tabla contigua, al frente de R REGULAR
cada pregunta y de acuerdo con la pregunta enunciada a la
o : S SATISFECHO
izquierda de cada enunciado.
MS MUY SATISFECHO
De acuerdo con la Experiencia que ha tenido con NA | MS | INS R S MS
1 | OPTICA DR MENDEZ ¢cual es su nivel de satisfaccion
con el servicio general que le ofrece esta empresa?
¢Qué tan satisfecho se siente usted frente a su
experiencia con los siguientes aspectos de OPTICA DR NA MS INS R S MS
MENDEZ?
2 | Calidad del Recurso Humano
3 | Con el producto que adquirio
4 | Precio de los productos
5 | Variedad del portafolio de monturas
6 | Cumplimiento de compromisos
7 | Servicios de control de calidad post-venta
8 | Los horarios de atencion al publico
LA BUENA ORIENTACION DEL LA TECNOLOGIA DEL
ASESOR DE VENTAS PRODUCTO OFRECIDO
CQUé lo motivd a adquirir su EL PRECIO LA IMAGEN Y PRESTIGIO DE
9 solucion visual con OPTICA DR NUESTRA EMPRESA
MENDEZ? ;/ETVE?{F:\:E\?Q%SDEN UNA VERDADERA SOLUCION
(Puede marcar mas de uno) PRODUCTOS ASU PROBLEMA
LA PREVIA RECOMENDACION
DE UN AMIGO O ALLEGADO OTRO, CUAL?
Por favor responda las siguientes preguntas teniendo en cuenta la experiencia vivida con q 8

nosotros
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10

¢Le llamaron para avisarle que sus lentes estaban listos?

11

¢Considera que durante el tiempo de entrega de sus lentes sus labores cotidianas se
vieron afectadas?

12

¢Volverfa a Comprar?

13

¢Nos Recomendaria?
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ANEXO D. Formato de cuestionario de investigacién de opinion interna.

Emisién 15/05/2015
T ] CUESTIONARIO DE INVESTIGACION DE | Cédigo:
& gplicd o nendez OPINION INTERNA Pagina 1de 1
V Version 1.0
CARGO QUE DESEMPENA NOMBRE FECHA
1 ¢ENn qué negocio estamos?
) ¢Para qué existe la empresa?;Cudl es el propdsito basico?
2 ¢Cudles son los elementos diferenciales que posee la Optica Dr. Méndez?
. ¢Quiénes son nuestros clientes?
5 ¢Cudles son los productos y/o servicios que se ofrecen en el presente a esos clientes?
6 ¢Cudles son los mercados presentes y futuros?
; ¢Cudles son los canales de distribucion actuales y futuros?
o ¢Cudles son los objetivos de rentabilidad?
o 0 ¢Cudles son los grupos de referencia?
2]
= 10 ¢Cudl es el compromiso con esos grupos de referencia?
¢Cudl es la promesa de valor que la Optica Dr. Méndez Le hace a sus clientes y que a su
11 | consideracion la hace diferente de la competencia?
Respeto
Compromiso
¢Cudles de los siguientes son los principios o valores Orden
gue a su consideracion explican a cabalidad la
12 | promesa de valor que la OPTICA DR MENDEZ le hace Servicio
a sus clientes? (enuncie los 5 que a su consideracion
son estratégicos y mas importantes) Pulcritud
Comunicacion
Pertenencia
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Solidaridad

Eficiencia

Otro(s), Cuél(es)?

VISION

Si todos los proyectos que se plantean actualmente tuvieran éxito, ;como seria la

13 | empresa dentro de 3 afios?
" ¢Qué logros le gustaria recordar dentro de cinco afios?
¢Qué innovaciones podrian hacerse a los productos o servicios que ofrece la Optica Dr.
15 | Méndez?
" ¢Qué avances tecnoldgicos podrian incorporarse?
¢Qué otras necesidades y expectativas del cliente podrian satisfacer los productos o
17 | servicios que ofrece la Optica Dr. Méndez dentro de cinco afos?
¢Qué talentos humanos especializados cree usted que necesitaria la empresa dentro de
18 | tres acinco afos?
19 ¢Qué expectativa tiene de la Optica Dr. Méndez dentro de 5 afios?
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