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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo mejorar la situacional controversial de la empresa
CME, dar una mejor propuesta de planificacion estratégica, dado que a partir de este
cambio de enfoque en los intereses de la gerencia hemos visto consecuencias en el sentir
de los colaboradores dentro de la organizacion uno de los principales problemas o
falencias se ha visto reflejada en su baja captacion de clientes ocasionando incomodidad
e insatisfaccion en los colaboradores. La metodologia que se utilizo fue el enfoque
cualitativo, realizando un analisis situacional e implementado herramientas como
encuestas. Entre las estrategias mas importantes que se disefiaron estan: estructuracion
de la mision, vision y valores organizacionales; disefio de un plan de capacitacion ligado
a la mision y vision; Implementacion de incentivos salarias y no salariales y elaboracion
de una campafia de fidelizacion. Estas estrategias nos ayudaran a tener una mejor vision
de lo que deseamos para captar clientes, poniendo como prioridad a nuestros
colaboradores, aumentando su satisfaccion y mejoramiento del clima laboral, teniendo

como resultado la atencion eficaz, y asi la captacion de mas usuarios.

Palabras Claves: Planificacion estratégica, Capacitacion, Incentivos Salariales, Valores

Organizacionales



ABSTRACT

The objective of this work is to improve the controversial situation of the CME company,
to give a better strategic planning proposal, given that from this change of focus on the
interests of management we have seen consequences in the feelings of the collaborators
within the company. organization one of the main problems or shortcomings has been
reflected in its low customer acquisition causing discomfort and dissatisfaction in
employees. The methodology used was the qualitative approach, performing a situational
analysis and implementing tools such as surveys. Among the most important strategies
that were designed are: structuring of the organizational mission, vision and values;
design of a training plan linked to the mission and vision; Implementation of salary and
non-salary incentives and development of a loyalty campaign. These strategies will help
us to have a better vision of what we want to attract customers, prioritizing our
collaborators, increasing their satisfaction and improving the work environment, resulting

in effective service, and thus attracting more users.

Keywords: Strategic planning, Training, Salary Incentives, Organizational Values



Introduccion

La clinica de atencién integral medica de especialidades CME, cuenta con quince afos
de trayectoria en los cuales se ha especializado en atender a pacientes peridédicamente

para anticipar enfermedades silenciosas como el cancer.

El Dr. Luis Macias fundé CME junto a tres socios mas, quienes dieron la apertura a la
clinica integral. Su principal misién era ser una clinica de vanguardia de alta calidad con
alta calidad, profesionalismo al igual que querer impulsar el desarrollo de sus

colaboradores quienes son el pilar fundamental para seguir con sus labores.

Con poco tiempo lograron un posicionamiento reconocido en el mercado, alcanzaron a
sobrepasar la inversion inicial, fueron afios en los que la atencion fue su principal interés,
tan solo con tres departamentos, contabilidad, comercial, y el equipo médico; un total de
10 personas. La empresa nunca se despreocupo de las capacitaciones para sus usuarios

y esto a su vez elevaba la satisfaccion en ellos.

Al CME enfocarse en medicina preventiva, sus usuarios deben permanecer en el centro
médico tres dias para culminar los examenes respectivos. Al poco tiempo ya no eran solo
10 personas, si no 52 personas, ya que levantaron el departamento de Marketing y otros

especialistas en otras areas.

En este momento CME, esta pasando por un momento dificil, ya que han descuidado el
desarrollo y promocion de su personal médico, cambiando su estrategia a centrarse en
la captacion de usuarios dejando a un lado la atencion de su personal, esto a su vez

disipa el atractivo a nivel salarial en relacion a la competencia teniendo como



consecuencia su personal en mayoria se desvincule voluntariamente y teniendo que

contratar de manera rapida a otros médicos, generando incomodidad con los pacientes.

Los médicos que quedan dentro del CME estan en busca de nuevas oportunidades, ya
que no se sienten a gusto con la clinica integral. Lucas Cazar, director general, se ve

preocupado por la situacion actual de CM.



Diagndstico Organizacional

Cultura Organizacional

La cultura organizacional es de suma importancia dentro de las empresas, ya que es la
que facilita el implementar estrategias. La cultura organizacional es la percepcion,
creencias, valores, tradiciones que existen dentro de la empresa y se dan a notar con sus
acciones a los clientes externos. Si los valores van acordes con las practicas elegidas los

resultados de las estrategias seran favorables.

La cultura organizacional es un conjunto de practicas, creencias y valores que generan
identidad, compromiso, pertenencia en los miembros de la organizacion (Carrillo Punina,

2016)

La cultura influye en el actuar y el sentir de los colaboradores, tomando en consideracion
los supuestos inconscientes que manifiestan el comportamiento de los colaboradores.
Nuestra finalidad es lograr que el colaborador se sienta satisfecho y comprometido con
la empresa, sin olvidar que nuestro recurso humano es sumamente importante para que

el resultado de nuestras estrategias sea evidente.

Las empresas influyen de manera directa e indirecta en la satisfaccion del colaborador y
esta a su vez podemos aplicarla para desarrollar la competitividad entre los mismos, esto

nos ayuda a garantizar la pertenencia en la empresa

Ademas, la cultura organizacional permite que las empresas puedan conocer sus
aspectos, tantos positivos como negativos y logra desarrollar estrategias que les permite
identificar fortalezas y debilidades, que tengan un impacto en el rendimiento,
consiguiendo asi la permanencia dentro en el mercado (Palafox et al., 2019)
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En la empresa CME, podemos percatarnos de una cultura organizacional débil, donde
los trabajadores no se sienten satisfechos y valorados, ya que su enfoque ha dado un
giro y ahora estan preocupados por la captacion de clientes y aun dejado a un lado el

bienestar de sus colaboradores.

Debido a esto, los colaboradores estan en busca de otras oportunidades en las que se

sientan a gusto y satisfechos con su trabajo.

Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional ocurre dentro de una cultura organizacional; constituye
el sistema de vias a través del cual fluyen los mensajes y se establecen los patrones de
interaccidn entre los miembros de la organizacion; puede ser formal e informal, aunque
en la realidad ambas estructuras se entretejen de tal modo que es muy dificil establecer

fronteras.

Es decir, la comunicacion organizacional se ha convertido en una herramienta
fundamental para el involucramiento de los colaboradores hacia los objetivos de
organizacién, de tal manera que exista una mayor fluidez de informacion y la

comunicacion sea mas efectiva.

Montoya (2018) recalca que la comunicacion organizacional se entiende como un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
gue se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio, o
bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la organizacion, todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor o0 mas rapido sus

objetivos.



Por lo tanto, la comunicacion organizacional se genera dentro de una cultura
organizacional, a su vez, es un medio fundamental para el involucramiento de los
colaboradores hacia los objetivos de la organizacion, a través de vias o canales, el cual
permitird agilizar el flujo de mensajes de manera efectiva. Esta comunicacion se divide

en dos grupos que son: interna y externa

La comunicacién interna es una de las principales herramientas que tiene una
organizacion y sirve para transmitir sus valores, mision y vision a todos los colaboradores,
de este medio depende en gran escala que el personal esté alineado con la estrategia
corporativa y que los trabajadores sean eficientes y productivos para asi cumplir con las

metas y objetivos organizacionales (Pintado & Sanchez, 2017).

Este es un factor clave de la cultura organizacional, ya que son programas establecidos
por la empresa y dirigidos al personal con el propdsito de fortalecer e integrar los equipos

de trabajo para que juntos puedan cumplir con los objetivos planteados.

Capacitacién Organizacional

La capacitacion es una herramienta que se implementa dentro de las organizaciones con
la finalidad de mejorar o adquirir un conocimiento entre los colaboradores, esto beneficia
tanto al colaborador como a la empresa, ya que tendremos profesionales competitivos y
capaces y al mismo tiempo ayudamos al crecimiento profesional del colaborador teniendo

un colaborador motivado y preparado.

Las capacitaciones deben ser previamente delimitadas, es decir, debe tener tiempo,
lugar, tema especifico y a quien se capacitara, es por esta razén que se anualmente las

empresas realizan el levantamiento del DNC (Diagnostico de Necesidades de



Capacitacion), donde se hace una evaluacidon y se anticipa las necesidades de
capacitacion que existen dentro de cada departamento, esta informacion se levanta con

las principales jefaturas de cada departamento.

Dessler & Varela (2011), nos informa que el diagnostico de necesidades de
capacitacion es el primer paso de la capacitacidon, es determinar las necesidades que
tienen los empleados o si hay conocimientos que deben pulirse. Esto se realiza
directamente con el jefe inmediato o entre los subordinados, ya que son los que mas

cercania tienen con el trabajo que se realiza

La capacitacién también tiene la finalidad de motivar al colaborador, ya que sienten que
la organizacion se preocupa por su crecimiento profesional, permitiéndoles a tener
nuevos conocimientos y a su vez poder impartirlos dentro del departamento, y dandoles

un valor agregado en el mundo laboral.

La capacitacion tiene varias finalidades como se mencion6 anteriormente y esta no tiene
tiempo estipulado, se puede realizar una capacitaciéon a largo plazo como a corto plazo,
y se puede realizar varias capacitaciones para llegar a una sola finalidad, como se puede

realizar una capacitacion con una sola finalidad.

Planificacién estratégica
Podemos entender por planificacion estratégica a un conjunto de planes funcionales
entrelazados con un fin. La planificacion estrategias es la base para el cumplimiento de

los objetivos de la organizacion.



Para Galindo (2008) existen tres tipos de planeacion de acuerdo con el nivel jerarquico
en el que se realice, con el &mbito de la organizacién que abarque y con el periodo de

tiempo que comprenda y estos son:

Estratégica

Define los lineamientos generales de la planeacion de la empresa, la realizan los altos
directivos para establecer los planes generales, generalmente es a mediano y a largo
plazo y abarca para toda la organizacion. Su propdsito consiste en determinar el rumbo
de la empresa, asi como la obtencion, el uso y disposicion de los medios necesarios para

alcanzar la mision vision de la organizacion.

Téactica o funcional

Se refiere a planes mas especificos, que se elaboran en cada uno de los departamentos
0 areas de la organizacion y que se subordinan a los planes estratégicos. Es la
responsabilidad de los jefes o gerentes de area y se enfoca a un area especifica de la

organizacion, puede ser a mediano y/o corto plazo

Operativa

Es a corto plazo, se disefia y se rige de acuerdo con la planeacion tactica, se realiza en
niveles de seccién u operacion. Su funcién consiste en la formulacion y asignaciéon de
resultados y actividades especificas que deben ejecutar los ultimos niveles jerarquicos

de la empresa. Es decir, determina las actividades que debe desarrollar el personal.

No solo se basa en trabajar en uno de los tipos de planeacion, si no tener una planificacion

desde lo macro a lo micro para poder tener los resultados que esperamos. Es importante



gue parte de nuestra estrategia este colaborador claves para el cumplimiento de nuestras

metas, caso contrario podria retrasar el resultado de lo antes mencionado

El plan estratégico debe ser cualitativo, ya que debe ser medible par su mejor
entendimiento, de igual forma, debe ser intencional para marcar una direccion.
Normalmente las metas son en un tiempo determinado a largo plazo, teniendo en cuenta
que en el pasar de los dias, esto puede cambiar o modificarse para cumplir una necesidad

del momento de la empresa.

En la empresa CME podemos visualizar que han cambiado su estrategia a largo plazo,
dandonos cuenta de que no estd teniendo buenos resultados o los resultados que
deseaban tener, es por esto que se esta empezando a ver las consecuencias de las
mismas Yy la cual debe mejorarse o analizarse mejor para poder tener mejores resultados

tanto para el cliente interno y externo.



Disefio de |la estrategia

Planificacién Estratégica
La finalidad de este proyecto es realizar un analisis de como los cambios estratégicos
dentro de CME han venido sumando o perjudicando a la empresa, mediante la definicion

y cambios de parametros y evaluaciones generales.

Tomando en consideracion que desde que cambiaron la estrategia interna se ha visto un
decaimiento con el personal médico, parte de esta mejora en el Plan Estratégico es poder
disefiar la mision, visidén y valores organizacionales, esto nos ayudara a delimitar lo que
gueremos y como deseamos llegar a los objetivos. Una vez tengamos otra vision de como
gueremos llegar a cumplir nuestras metas, centrarnos en el cliente interno, creando un
plan de capacitacion, creando incentivos monetarios y no monetarios y por ultimo una

campanfa de fidelizacion para evaluar lo realizado.

Disefar la mision, vision y valores organizacionales

Tomando en cuenta que el Centro Médico ha crecido de manera rapida sin tener como
base una mision, visién y valores organizacionales, es primordial disefiar estas para la
realizacion de la planificacion estratégica, para esto debemos trabajar junto con los
directivos para tener claro cual es la finalidad de la empresa, que vision tienen a largo

plazo y que valores van a definir a CME.

En primer lugar, debemos levantar lo que es la misién, tener claro que hace la empresa,
con que finalidad y como lo va a realizar, una vez tengamos claro la mision podemos

realizar la vision el cual va a definir como se ve la empresa a futuro, es de suma
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importancia tener informacion de parte de los directivos ya que son las personas claves

que nos guiaran para levantar esta informacion.

Al finalizar podremos analizar los valores que seran los pilares para la realizacion de los
objetivos de la empresa, recordando que todas las personas que estén dentro de CME

deberan poseer estas.

Los directivos deberan responder varias preguntas para poder llevar a cabo esta
planeacién y a su vez nos ayudara a saber cOmo posicionar la empresa, y tener como
prioridad el cliente interno, esto creara un analisis a los directivos de como diferenciarnos

de los demas centros médicos.

Realizar un plan de capacitacion

Teniendo como antecedentes la falta de capacitacion al personal, lo cual ha tenido como
resultado la insatisfaccidon de ellos, podemos realizar un analisis por area de las
necesidades de capacitacion, esto se realizara con el jefe o encargado de cada area,
diagnosticando necesidad de capacitacion y analizando el valor agregado que tendremos
al realizar estas capacitaciones, una vez tengamos identificadas las necesidades de
capacitaciéon de cada area con el respectivo presupuesto establecido, se empezara a

buscar proveedores y elegir aquel que se apegue a nuestras necesidades y presupuesto.

Se realizara el cronograma de capacitacion DNC, el cual tendra detallo, el tiempo que se
invertira en la capacitacion, las personas que lo recibiran, los proveedores que dictaran

la capacitacion y la finalidad de aquellas.
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Implementar incentivos salariales y no salariales

Los empleados de CME se encuentran insatisfechos con las decisiones que se han
tomado para captar mas clientes, ya que sienten que se han descuidado del talento
humano, dejando a un lado las capacitaciones y un salario no acuerdo al del mercado.
Implementar incentivos salariales y no salariales tiene la finalidad de generar sentido de

pertenencia, satisfaccion y retener al personal.

Realizar un plan de incentivos no salariales como: dia libre por cumpleafios, gift card de
alimentacion por metas cumplidas o simplemente un constante reconocimiento por llegar
a los objetivos establecidos, generaran compromiso con la empresa, recordando que en
muchas ocasiones al empleado le atrae mas los incentivos no salariales. De igual
manera, los incentivos salariales tienen la finalidad de motivar al colaborador en poder y

llegar a los objetivos que se plantean.

Campanfa de fidelizacion

La propuesta de compafia de fidelizacion tiene la finalidad de llevar un seguimiento de
como se siente el colaborador dentro de la empresa, teniendo como resultado lo que se
logré con las propuestas realizadas y lo que estd por mejorar, esto nos ayudara a
mantener un informe del proyecto y del cumplimiento de los parAmetros establecidos.

Esta campafa de fidelizacion se realizar4 mediante encuestas, entrevistas.

12



Implementacién de la estrategia

Metodologia

La metodologia que usaremos es la cualitativa y cuantitativa, ya se involucrara y se
levantara la informacion necesaria directamente con el personal, la informacion se
socializara por medios de comunicacion y se realizara tabulaciones de los resultaos
obtenidos. Para este proyecto se realizara la contratacién de un Asistente de Talento
Humano, quien se encargara de la logistica que lo ya planteado, esta persona tendra un
sueldo de $500, y sus principales funciones seran los de dar soporte al proyecto,

seguimiento de ingresos y control de salidas.

A continuacion, se detallara los procedimientos a ejecutar para la planificacion estratégica

dentro de CME

Disefar la mision, vision y valores organizacionales

Para Ejecutar esta actividad realizaremos varias reuniones con los directivos, en primer
la primera reunién socializaremos con ellos para realizar el levantamiento de la misién la
mision y como esto nos ayudara a mejorar la empresa, recordando que la misién
determina y detalla la razon de ser de la empresa, la identidad, la finalidad que son los
fines de la empresa, y la actividad principal, que hacemos y para quien, debemos tener
claro esto ya que como recursos humanos debemos impartirlo a los directivos para que
sea mas claro lo que queremos lograr, después de dar la explicaciéon de que la mision,
realizaremos una lluvia de ideas hasta poder llevar a nuestra mision, tomando en cuenta
qgue ellos deben tener la informacion actualizada, ya que ellos definiran los factores y

elementos que deben estar en la mision.
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En la segunda reuniéon nos basaremos en la visiéon y usaremos la misma metodologia,
les explicaremos a los directivos que es la visibn y como esto nos ayudara a mejorar la
empresa, para esto tenemos que tener claro que la vision es lo que uno quiere llegar a
ser para poder llegar a la misién, es importante dar ideas que se pueda lograr, sin
alejarnos tanto de la realidad, esta va de la mano de los objetivos de la empresa; la vision
debe ser medible, atractiva, posible, estratégica, entendible para todos, inspiradora y
tener un tiempo determinado. Después se realizara una lluvia de ideas de los directivos

y con esta poder levantar lo que realmente sera la vision.

La tercera reunion tendrd como objetivo determinar los valores organizacionales, estos
son los principios basicos que deben observarse en el actuar de los colaboradores dentro
de la organizacion, sin infringir en lo que desea la empresa, los directivos deben tener en
cuenta la competitividad y la convivencia para determinar que valores organizacionales
van mas acorde a la finalidad de la empresa, realizaremos una lluvia de ideas y posibles

valores con los directivos para poder definir los valores.

Después de tener esta informacion, se realizard un borrador de la mision, visién y valores
organizacionales con el fin de que en la cuarta reunién se presente a los directivos y
poder tener una retroalimentacion o cambios pertinentes, mejorar ciertos detalles o
agregar informacion que no se haya conversado en las reuniones anteriores. Esta puede

ser cambiadas con el tiempo si se ve en la necesidad o se cambie el rumbo de la empresa.

Esta estrategia nos ayudara a posicionar a CME en el mercado, a tener estrategias mas
delimitadas y tener una idea mas clara de lo que es la empresa como tal, de igual forma,
nos ayudara a definir objetivos mas claros a futuro evitando que se tomen decisiones sin

fundamentos.
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Realizar un plan de capacitacion

Una vez tengamos claro la mision de la empresa, y saber que queremos o esperamos de
nuestros colaboradores, nos encargaremos en brindarle el conocimiento necesitado y
esperado para que puedan cumplir su rol, con la finalidad de captar mas clientes con

nuestro servicio de excelencia.

Agendaremos reuniones con cada jefe de departamento para conversar las necesidades
de capacitacién que tenga el departamento, también consideraremos las capacitaciones

que el jefe quisiera obtener para la mejora de los conocimientos ya obtenidos

Se debe indagar que espera de cada capacitacion, ya que puede que la capacitacion que
se requiera esta alejada de lo que se espera, de esta manera podemos guiar a los jefes
a decidir qué capacitacion es necesaria y se ajusta para el equipo, en la entrevista a los
jefes debemos responder las siguientes preguntas: ¢ Tiene objetivos claros por escrito el
area?, ¢ Cuenta con planes para lograr objetivos detallados?, ¢ El personal da su opiniéon

en la planeacion?

Este proceso realizaremos con todos los departamentos, una vez tengamos toda la
informacion recopilada, de igual forma, nos reuniremos con el Gerente General para
detectar que necesidades de capacitacién hay a nivel macro de todos los empleados,
realizaremos el DNC, detallando lo que se espera con cada capacitacion y el cronograma
(quien participara, fechas, hora, lugar), realizaremos los formatos necesarios; formato de
asistencia, formato de satisfaccion con la capacitacion, y una encuesta de lo aprendido

en ella.
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Analizaremos que capacitacién se puede dar internamente y para cuales necesitaremos
capacitaciones externas, identificando las capacitaciones externas empezaremos la
bdsqueda de empresas de capacitacion, teniendo una terna por cada una para realizar
la comparacion de precios y contenido y poder tomar una decision de acuerdo con las

necesidades y el presupuesto que nos brinda la empresa.

Una vez que tengamos toda la informacién recolectada, nos reuniremos con la jefaturas
y gerencia para que conozcan del DNC y determinar los cambios 0 mejoras pertinentes,
de caso que no haya, se delega a la persona encargada del seguimiento para cumplir

con el DNC establecido.

Implementar incentivos salariales y no salariales

La finalidad de implementar incentivos salariales y no salariales es poder motivar y
retener a los colaboradores, en muchas empresas en la actualidad se ve implementado
esta opcion, y se ha comprobado que a pesar de tener un salario no acorde al mercado

las personas se quedan por los incentivos no salariales que le da la empresa.

Realizaremos un analisis de los incentivos salariales que ponen implementar y proponer,
esta debe ser acorde a lo que la empresa esta dispuesta a darnos o permitirnos realizar,
por esta razon, debemos tener claro que intereses tiene el empleador con los
colaboradores, y a su vez debe ser una inversion a mediano y largo plazo, entre estos

implementaremos:
Medio jornada libre por el cumpleafios de colaborador.
Reconocimiento al mejor trabajador.

Integracién por el cumplimiento de metas y objetivos.
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Se realizara una reunién para plantearlos con gerencia, dandole a conocer los resultados
que podremos obtener de esto. Una vez tengamos la aprobacién lo pondremos en
marcha, teniendo una base de datos actualizado de las fechas de nacimiento de los
colaboradores, evaluando las actividades realizadas mensualmente y metas
establecidas. Se conversa sobre el presupuesto para lo que es la integracion y se lo va

coordinando con gerencia.

Una vez tengamos la aprobacién de los incentivos salariales y no salariales, les
comunicamos a los colaboradores sobre lo que se comenzara a implementar, a su vez

escuchamos su opinion sobre aquello.

Esta planificacion estrategia tiene que ir de la mano de la misién y vision, lo que queremos
lograr es poder obtener una alta captacion de clientes con el excelente y diferenciado
servicio, teniendo a clientes satisfechos por atencion brindada y al mismo tiempo tener al

colaborador satisfecho por la importancia que siente de la empresa hacia ellos.

Campafa de fidelizacion
La campafa de fidelizacion tiene como finalidad conocer mas a los colaborares para
saber como se han sentido con todo lo antes mencionado e implementado, realizaremos

entrevistas y encuestas.

Esto nos ayudara a tener un acercamiento con los colaboradores, teniendo interés por lo
qgue ellos desean o esperan de la empresa, buscar la forma de velar por el recurso
humano que es el mas importante dentro de las empresas, ya que de ellos dependera

COoMmo nos mostraremos a los clientes.
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Responsables

La persona encargada de llevar este proyecto serd la persona contrata de Recursos
Humanos, con el apoyo de las areas que intervengan y con la autorizacién y seguimiento
del genere general, a pesar de esto, se necesita el apoyo de todos los colaboradores de
CME para que esta se lleve correctamente, por esta razon es importante socializar lo que
se va a realizar y con el resultado esperado para poder tener el apoyo y entendimiento

de todos los que conforman CME.

Recursos

Para obtener el resultado esperado el principal recurso es el humano, ya que sin la
predisposicion de ellos al cambio que se dara, no podremos implementar al 100% el
proyecto, es importante en que categoria se encuentra el personal, ya que puede que
esté en etapa de no creer en ningun cambio que se dara en a la empresa por decepciones

anteriores, de igual forma.

Para llevar a cabo la estrategia de realizacion de mision, vision y valores
organizacionales, necesitaremos recursos materiales como una sala en donde se
realizaran las reuniones, para las una laptop y utensilios electrénicos, cuadernos, lapiz

para tomar apuntes y una pizarra para escribir mejor la lluvia de ideas.

Para realizar la estrategia de plan de capacitacion necesitaremos, utensilios electrénicos
para poder reuniones con las jefaturas en sus propios departamentos, lapiz y cuaderno
para poder anotar las necesidades de capacitacion. Se necesitara recursos financieros,

la aprobacion de un presupuesto para poder sobrellevar las capacitaciones externas.
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Tomando en consideracion que se realizaran capacitaciones internas, necesitaremos una

sala con sillas, un pizarrén y un proyector.

Para realizar la estrategia de Implementar incentivos salariales y no salariales
necesitaremos los siguientes recursos materiales: El presupuesto para los gift card que
se daran para el mejor trabajador. Un presupuesta para la integracion que se necesitara,
alimentacion, bebidas, sillas, decoracién, bebida soft y se realizara en las instalaciones

de la empresa para no gastar en alquilar de local.

Al realizar la campafia de fidelizacibn vamos a necesitar recursos materiales como:
pizarra, proyector, sillas, sala de capacitacion para la presentacion de los resultados, ya

gue las entrevistas y encuestas se realizaran por medio de un link.
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Tabla 1

Materiales

Estrategias Recursos Cantidad Valor unitario }I'/sltglr

Disefiar la Lap'top 1 $300 $300

mision, vision y Lapiz 5 $0.50 $2.50

valores Cuaderno 5 $0.80 $4.00

organizacionales Proyector 1 $310 $310
Proyector NA NA NA
Capacitacion 5 $120 $600
Sillas 20 $15 $300

Realizar un plan Pizarra 1 $50 $50

de capacitacion Marcador 4 $1 $4
Borrador 2 $2 $4
Cofee Break 20 $4 $80
Certificados 20 $1.20 $24

7 $20 $140

Implementar Gift Card

incentivos

salariales 'y no cepificados > $1.20 %

salariales
Integracion 1 1 $600

Campana — de NA NA NA

fidelizacion

Total de inversioén $2.418

Nota. Los items de NA es porque se usara los materiales ya usados en

otra actividad.

Fuente. Elaboracion propia
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Conclusion

Podemos llegar a la conclusion en base al analisis realizado, que en la empresa CME
existia un planificacion estrategia sin fundamentos planteados, es decir, sin tener
conocimiento de la visidn, mision y valores de la empresa, teniendo como resultado la
alta rotaciéon de sus empleados, médicos, provocando una insatisfaccién tanto para el
cliente interno y externo, los colaboradores se estaban yendo a la competencia, el cual
sentian que tenian mayor interés por el recurso humano, y los directivos sin darse cuenta
de las consecuencia de una mal planificacion estrategia, que era el querer captar mas
clientes sin pensar en que la excelencia en la capacitacién es la que retiene a los

pacientes.

Con esto decidimos realizar una nueva planificacion estratégica, con la finalidad de
mejorar nuestra gestion teniendo como consecuencia la excelencia en la atencion y
servicio al cliente, es por esto por lo que, en primera estancia, se reunio con los directivos
para realizar el levantamiento de la mision, visiébn y valores organizacionales, con la
finalidad de que, a partir de esto, nos enfoquemos en lo que realmente iba a hacer crecer

a la empresa.

En segunda estancia, implementamos un DNC, es decir se analiz6 con las jefaturas para
determinar las necesidades de capacitacion que necesita el personal y a partir de esto
empezar a realizar las capacitaciones pertinentes por departamento, tiendo como
consecuencia la satisfaccion del personal, dandoles a notar que nos preocupamos por su
aprendizaje continuo que a su vez tendremos como resultado la captacion de clientes, y

la fidelizacion de ellos, al sentir que la atencion es excelente.
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En tercera estancia, implementaremos incentivos no salariales y salariales, tomando en
consideracion que la alta rotacion que se da en CME es porque el salario no es acorde a
la de la competencia, implementamos los incentivos para motivar al personal, estos
incentivos son tales como: Media jornada libre por el dia de cumpleafios, Reconocimiento
al mejor trabajador del mes o del trimestre y una pequefia integracion para fortalecer

lazos de comparferismo dentro de la empresa.

Como punto final tenemos la compafia de fidelizacion que como finalidad es la evaluacion
de lo antes mencionado, para esto se realizara encuesta de satisfaccion y se tomaran en
cuenta sugerencias para mejorar a futuro, con el objetivo principal de poder captar mas

clientes sin despreocuparnos del personal.
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RECOMENDACIONES

Antes de finalizar el presente trabajo, se recomienda a la empresa CME implementar los

siguientes puntos
- Llevar a cabo las diferentes estrategias planteadas en el presente documento.

- Mantener capacitados al personal para al futuro implementar realizar un mapeo de

talento y realizar un plan de capacitacion.

- Poner como prioridad al cliente interno para ver resultados a largo plazo en los

resultados al captar clientes.
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