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Resumen

Proyecto: diagnéstico administrativo de la clinica de reduccion de peso.

Descripcion del Proyecto: uno de los temas que se estdn manejando mundialmente es la
obesidad y con esto el cuidado de nuestra salud, por lo que cada dia se unen mas personas a
este propdsito; pero la agitada vida de la ciudad lo que conlleva falta de tiempo, hace mas
dificil que muchas personas puedan cuidar su imagen y con ello su salud. Debido a estos
inconvenientes, fue que se crearon los spa o sala de masajes reductores, en donde en una hora
0 menos realizan un masaje que sustituye el ejercicio de una semana. Es por esto que muchas

personas han optado por este método para bajar de peso y asi lograr la figura que desean.

Dicha investigacion esta basada en una clinica de reduccion de peso con una larga trayectoria
en el pais y actualmente con franquicias en la ciudad de Guatemala, en donde se realiz6 una

evaluacion del proceso administrativo.

El planteamiento del problema consiste en: “;Cual es el diagnostico administrativo de la
clinica de reduccion de peso, para que pueda implementar una estrategia de negocios que le

permita alcanzar sus objetivos?

Para llevar a cabo dicho estudio se hizo una encuesta al personal administrativo y operativo

de dicha empresa.

Como resultados finales, se logré observar una deficiencia en el area administrativa, por lo
que es de suma importancia evaluar a fondo en donde esta fallando la empresa e identificar

como se puede mejorar.



Introduccion

Esta investigacion se realizd, en una franquicia de una clinica de reduccién de peso
reconocida en la ciudad de Guatemala, que presenta una problemética en los procesos

administrativos.

Para efectos de dicha investigacion se investigo en libros de texto y recursos electronicos,
en donde indica que la administracion es el proceso de fijar las metas de la entidad y de
implementar las actividades para alcanzar esas metas mediante el empleo eficiente de los

recursos humanos, materiales y el capital.

Asi mismo el proceso administrativo es una serie de actividades independientes utilizadas
por la administracion de una organizacion para el desarrollo de las funciones de planificar,

organizar, suministrar el personal y controlar.

La investigacion presenta una breve resefia de la empresa y muestra el enfoque que tiene la
poblacion con respecto a la imagen corporal deseada, luego muestra un Marco Teorico
donde se consultd con diferentes autores, los que muestran las funciones de la administracion

y varios modelos administrativos.

Adicionalmente se redacto, el planteamiento del problema y formulacion de la pregunta de
investigacion, los cuales dieron origen al objetivo general y objetivos especificos para llevar
a cabo la investigacion, se aplico el modelo de investigacion descriptiva, los sujetos que

participaron en el estudio, fue el personal de la clinica de reduccion de peso que se investigo.

Luego se realiz6 el levantamiento de los datos y posteriormente tabularlos, analizarlos y

tomar decisiones para plantear una solucién al problema identificado.



Capitulo |
Antecedentes

1.1. Historia de Biomédica Majadas

Biomédica Internacional, es una empresa médica que se dedica a cuidar la imagen corporal.
Fundada en 1978, actualmente cuenta con 7 clinicas a nivel nacional en Guatemala y dos
sucursales en EEUU, se han atendido a mas de medio millon de personas que han obtenido

los mejores resultados.

Biomédica ofrece un servicio de SPA urbano Unico en Guatemala con los mejores
productos del mercado a un precio accesible. Uno de los objetivos de la empresa es que las
personas que reciben los servicios se sientan felices y realizadas, con una autoestima

elevada al mejorar su apariencia corporal.

Desde sus inicios se han atendido a mas de medio millon de personas que han obtenido los

mejores resultados en el tema del sobre peso.

Biomédica le ofrece a los clientes un servicio de SPA urbano Unico en Guatemala también

ofrece productos a la venta.

Biomédica Majadas es una franquicia que funciona desde 2003, estd ubicada en el centro

comercial Plaza Majadas en la zona 11.

Los servicios que presta son:

. Tratamiento corporal
. Faciales
. Masajes

Tratamiento de reduccion de peso

Por tanta demanda se tiene mucha competencia en el mercado por lo que la principal

herramienta de marketing se centra en el servicio al cliente y los resultados favorables.

Juarez Eder (2014) Guatemala entre la obesidad y la desnutricion, de acuerdo con el
Ministerio de Salud, el 21 por ciento de los adultos son obesos y 39 por ciento mas tienen
1



sobrepeso, lo que se advierte como una situacion de alto riesgo para el 60 por ciento de los
guatemaltecos mayores de edad que no realizan ejercicio y mantienen habitos alimenticios

que pueden ser peligrosos.

Lo més preocupante es que 12 por ciento de los adolescentes también son obesos y el 25

tienen sobrepeso, y en el caso de los nifios menores de 10 afios, un 5 por ciento son obesos.

Como indica Juarez, (2014) Articulo Guatemala entre la obesidad y la desnutricion, “la
obesidad es una enfermedad cronica originada por varias causas y con numerosas

complicaciones que se caracterizan por un exceso de grasa en el organismo.” (p.1)

Se considera obesa a una persona que haya aumentado su peso corporal a expensas del

tejido adiposo que supere el 20 por ciento en los varones y el 25 por ciento en las mujeres.

A una persona se le diagnostica obesidad morbida cuando su indice de masa corporal es
superior a 30. La enfermedad se define como un estado inflamatorio constante y cronico
por causas genéticas o ambientales, que terminan en una serie de padecimientos fisicos y

emocionales.

Con estos antecedentes la demanda de las clinicas de reduccion de peso ha ido en aumento
asi mismo con el estereotipo de la mujer perfecta que debe tener una figura delgada y

esbelta, cada vez son mas las mujeres que utilizan los método de reduccion de medidas.

El organigrama de la empresa esta compuesto por:

[ Accionistas ]
[ Gerente ]

[ Nutricionista ]

[ Administradora J

Masajistas (12)

Fuente: Gerente de Biomédica Majadas 2014




1.2.

FODA de Biomédica Majadas

Fortalezas

Ubicacion es céntrica

Atencion es personalizada.

Los productos que se utilizan son
elaborados por la empresa.

La participacion en eventos
promocionales.

Precios altos en los productos de
la competencia.

Se ven resultados en corto
tiempo

Parqueo sin costo

Publicidad semanal en un medio

escrito

Oportunidades

Alta demanda

Tendencia a mejorar el estilo de
vida y con ello bajar de peso.
Estilo de vida agitado

Mercado objetivo que desean
bajar peso sin ejercicios (sin

asistir a un gimnasio)

Debilidades

No se tiene procesos
administrativos.

No se aprovechan al maximo los
recursos

El trato al personal no es el
adecuado

No se tiene una descripcion de
puestos establecida.

El sistema de citas no es
utilizado correctamente.

Alta demanda y una respuesta
insuficiente.

Las instalaciones ya no se dan

abasto con la demanda.

Amenazas

Cada dia es mayor la
competencia.

Otras empresas cuentan con
mejor tecnologia.

El desempleo y la situacién
econdmica del pais, son factores
por lo que muchas clientas dejan
el tratamiento.

Por ser franquicia no se tiene

exclusividad en los tratamientos.




Fortalezas: la fortaleza mas importante que tiene es que en corto tiempo el cliente ve
cambios positivos en su tratamiento, esto nos ayuda para logar posicionamiento de marca
en el mercado de reduccion de peso. Asi mismo la ubicacién que se tiene es céntrica y se
puede acezar de diferentes puntos de la ciudad, la atencién personalizada marca la

diferencia con las otras empresas.

Oportunidades: la creencia que se tiene que hay que estar delgado para estar sano y el
agitado estilo de vida nos dan oportunidades para tener mayor presencia en el mercado. Se

tiene una publicidad fija en un medio escrito para promocionar la marca.

Debilidades: se pudieron observar varias debilidades que para el mejor funcionamiento de
la empresa es implementar procesos administrativos, con los mismos organizamos el
sistema de citas el cual presenta problemas con los clientes por la desorganizacion de la

misma, se debe de reducir la rotacion de personal.

Amenazas: la situacion econdmica actual del pais, es una de las mayores amenazas para la
empresa, ya que no es un servicio imprescindible, por lo que la empresa debe adaptarse a
los cambios sin tener que afectar sus finanzas, asi mismo el ser franquicia no se tiene

libertad para realizar cualquier promocién o cambio que se desea.



Capitulo 11

Marco Tedrico

2.1.  Administracion

Puede definirse como el proceso de fijar las metas de la entidad y de implementar las
actividades para alcanzar esas metas mediante el empleo eficiente de los recursos humanos,
materiales y el capital.

Asi mismo el desarrollo administrativo es una serie de actividades independientes,
utilizadas por la administracion de una organizacion para determinar las funciones de

planificar, organizar, controlar y suministros al personal.

2.1.2. Funciones de la administracion

Las funciones de la administracion son responsabilidades que se tienen al tener a cargo una

empresa. Se detallan a continuacion:

a) Planificacion.- es el proceso de desarrollar los objetivos de la empresa

b) Organizar.- es el procedimiento por el cual se dividen las actividades y
responsabilidad es de una organizacion, con el fin de lograr los objetivos de las

misma.

c) Suministrar el personal y administrar los recursos humanos es el proceso de una
buena seleccidn, asi mismo que se puedan desarrollar profesionalmente, darles los
beneficios por lograr los objetivos de la empresa. Proveerlos de un ambiente
agradable de trabajo para que la persona se desarrolle lo mejor posible en sus

labores diarias.

d) Direccion: se puede definir como una red de responsabilidades funcionales

interrelacionadas, se trata de un conjunto de interacciones formando un todo.
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e) Controlar es el proceso de asegurar el desempeiio eficiente para alcanzar los
objetivos de la empresa. Para poder llevar un mejor control se necesitan los

siguientes lineamientos:

I.  establecer metas y normas
ii.  comparar el desempefio medido segun las metas y normas establecidas
iii.  reconocer el buen desempefio y dar a conocer al empleado las oportunidades

encontradas

Las cinco funciones de la administracion antes presentadas deben ser llevadas de forma
consistente y continua al administrarse una empresa. El proceso administrativo se vale de
enlaces y de la retroalimentacion de cada empleado asi como el jefe, para poder encontrar y

mejorar las oportunidades.

Es esencial la continua retroalimentacion para mejorar el desempefio y para la

planificacion.

2.1.2.1. Planificacion

La planificacion es la primera funcién de la administracién, se lleva a cabo de manera

continua porque es necesaria la re planificacion asi como el implementar nuevos planes.

Es muy importante el realizar una planificacion eficiente que logren los propoésitos de la
empresa con un costo razonable, midiéndolo de modo de tiempo, dinero o produccion,

también es importante medir la satisfaccion del empleado de forma individual o grupal.

La planeacion directiva es un proceso que comprende las siguientes cinco fases:

1)  establecer objetivos y metas empresariales
2)  desarrollar premisas acerca del medio ambiente en el que opera la entidad
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3)  tomar decisiones respecto a los cursos de accion
4)  emprender acciones que tiendan a activar los planes, y

5)  evaluar la retroalimentacion del desempefio para la re planificacion.

La toma de decisiones por la administracion implica un importante proceso de direccién

empresarial.

2.1.2.2.  Organizar

Organizar es una de las bases del proceso administrativo. La actividad de organizar

depende de los objetivos de la empresa.

La estructura organizacional generalmente se presenta en organigramas. Se debe tener una
persona encargada de supervisar que los empleados estén realizando las actividades que se

les asignaron para lograr los objetivos y metas principales de la empresa.

2.1.2.3. El recurso humano

Es importante tener un buen proceso de seleccidén de personal para contratar a la persona
ideal para cada puesto, esto nos ayuda a disminuir costos y a tener un mejor servicio. Para
administrar de forma correcta el recurso humano de la empresa es importante el tener
definido una descripcion de puestos, esto nos ayuda a tener un mejor control sobre a
quienes debemos de reportar y asi mismo saber cuales son nuestras responsabilidades y

obligaciones.

Dicha descripcién debe de contar con informacion bésica, la cual se menciona a

continuacion:



v' Titulo del puesto o de la unidad, quien debe reportar
v Requisitos especiales para poder ocupar el puesto (estudios requeridos,
experiencia en area laboral etc.)

v Responsabilidad de supervision. Personas que le reportan.

<

Resumen del puesto., indicando las actividades basicas a desarrollar.
v’ Deberes u obligaciones, definir de forma correcta las funciones por las que
se es responsable.

Es importante una estructura organizacional bien definida porque asigna autoridad y

responsabilidades de desempefio en forma sistematica.

La estructura de organizacion es fundamental para la planificacion y el control de porque
estas dos se relacionan directamente con la distribucion de autoridad y responsabilidad
dentro de toda la empresa. La distribucion se formaliza cominmente en la estructura de la

organizacion.

2.1.2.4. Direccion:

Segun Koontz y Welhrich (2012) “Direccién es el proceso consistente de influir en las

personas que se contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales y grupales”.
(p-35)

El tener una buena direccidn es vital para la empresa, debido a que esta pone en marca los
lineamientos establecidos durante la planeacion y la organizacion. Es determinante para la

moral de los empleados y su productividad.

Segun sea la direccion de una empresa asi sera el cumplimiento de los objetivos de la

misma.



2.1.2.5. Control

El control se ejerce continuamente. Por lo que hay procesos de control que deben siempre
estar funcionando en una empresa. Segun Koontz y Welhrich (2013) controlar puede
definirse como

un proceso de medir y evaluar el desempefio de cada trabajador de la empresa;
realiza una llamada de atencidn o corregir una conducta inapropiada, en el caso de ser
necesario; asegura el cumplimiento de los objetivos, metas, politicas y normas de la
empresa, las cuales son establecidos con anterioridad en la planeacion. El control se
ejerce a través de la evaluacion personal, los informes periodicos de desempefio e

informes especiales. (P.13)

Las cinco funciones de la administracion constituyen, el proceso administrativo pues son
ejercidas en forma coincidente y continua al administrarse una empresa. EIl proceso

administrativo se vale de enlaces y de la retroalimentacion.

1
FLANEAR
(star)

A
5 | "
CONTROLAR Retroalimentacion

g ¥
4 / \,_ 3
DIRIGIR £ g % DOTAR EL PERSONAL
INFLUENCIA Z N Y ADMINESTRACION
INTERPERSONAL ; “w._ '\ DE DERECHOS HUMANOS




2.2. Modelo Administrativo
El modelo administrativo tuvo su origen en la teoria clasica de la administracion, iniciada
por Henry Fayol, quien hizo grandes aportes en el area administrativa. Sistematizo el
comportamiento gerencial, estableci6 catorce principios de la administracion.

El modelo administrativo se basa en tres aspectos fundamentales: la division del trabajo, la
aplicacion de un proceso administrativo y la formulacion de los criterios técnicos que deben
orientar la funcién administrativa. La funcién administrativa tiene por objeto solamente
para las actividades humanas, resumid el resultado de sus investigaciones en una serie de
principios que toda empresa debia aplicar: la division del trabajo, la disciplina, la autoridad,

la unidad y jerarquia del mando.
2.2.1.  Los principios de la administracion
Se dividen las operaciones industriales y comerciales en catorce grupos:
. Division del trabajo: Induce a la especializacion y por lo tanto promueve eficiencia.

. Autoridad y responsabilidad: Quien tiene el poder avalado por un cargo, tiene que

responder por los resultados de su gestion.

. Disciplina: Es sindbnimo de respeto.
. Unidad de mando: Cada empleado tiene que responder a un solo jefe.
. Unidad de direccion: Todos los miembros de una organizacion deben trabajar en

pos de los mismos objetivos.

. Subordinacion del interés particular al general: Son prioritarios los intereses de la
organizacion y luego los personales.

. Remuneracion del personal: La retribucién por el trabajo debe ser acorde a las
tareas desempefiadas y justa.

. Jerarquia: Representa la cadena de mando, quién manda a quién. Hay que respetarla
dirigiéndose al inmediato superior/inferior.

. Orden: Se puede sintetizar con la frase “un lugar para cada cosa y cada cosa en su
lugar”. De esta forma se evitan demoras en busquedas infructuosas de por ejemplo

las herramientas de trabajo.

10


http://es.wikipedia.org/wiki/Divisi%C3%B3n_del_trabajo

. Equidad: Es sindnimo de justicia y trato igualitario para con todos los empleados.

. Estabilidad del personal: Se le debe dar al trabajador el tiempo suficiente para
aprender y asimilar las tareas encomendadas.

. Iniciativa: Se debe estimular y valorar los aportes efectuados por el personal que
favorezcan a la empresa.

. Union del personal: Se refiere a la armonia en los vinculos para que el clima laboral
sea agradable.

. Centralizacion: Se refiere a la afluencia hacia la cabeza de mando quien tomaré las

decisiones. Cuanto mas grande sea la organizacion menor sera la centralizacion.

2.3. Estrategia empresarial de negocios
Segun Crowe, C. (2013) Es una estrategia de negocios, es un plan de negocios que

toma lugar en el largo plazo para ayudar a alcanzar metas u objetivos especificos. El
objetivo de una estrategia de negocios es fortalecer a una empresa particular para
que su desempefio mejore y, a cambio, el negocio llegue a ser mas rentable. Sin una
estrategia de negocio, una empresa no tiene una guia para seguir y tiene un riesgo

mayor de no ser exitosa. (p.3)

La administracion estratégica se define como el proceso de administracion que es la parte
mas importante de la organizacion que guia a la empresa a implementar planes estratégicos

y, después, actle conforme a ellos.

El disefio de la estrategia es un proceso en el cual la organizacion define de manera
especifica, el contexto o la forma en que se desea participar, qué debe de hacer para
lograrlo y qué tipo de cultura organizacional se necesita para alcanzar este fin. Este proceso
de disefio requiere en un principio que la organizacion trate de explicar con detalle las
lineas de accién con las cuales logre su mision y la manera en se hara el seguimiento del
proceso. Drucker (1974) Recalca la importancia de este punto, “Solo una clara definicion
de la mision y propoésito hace posible establecer objetivos claros y realistas. Es el

fundamento para establecer prioridades, estrategias, planes y asignacion de actividades. Es
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el punto de partida para delinear tareas gerenciales y, sobre todo, la instauracion de las

estructuras gerenciales”. (p.154)

No se encontro definicién especifica de clinica de reduccién de peso, por lo que se detalla a
continuacion la definicion por palabra. Segin El Diccionario de la lengua espafiola
(2014) Clinica es Establecimiento sanitario, generalmente privado, donde se diagnostica y
trata la enfermedad de un paciente, que puede estar ingresado o ser atendido en forma
ambulatoria. Reduccion, Accion y efecto de reducir o reducirse.

2.3.1. Funcién

Una estrategia de negocio es usada para aumentar las potenciales ganancias y éxito de un
negocio en particular. Las estrategias de negocios a menudo tienen resultados rentables
para los duefios de las empresas que acaban de empezar. Las estrategias de negocios
pueden ir desde elegir el sector mas rentable para un mercado, hasta maneras exitosas en
que los propietarios de las empresas puedan promocionar su negocio. Muchas veces, las
estrategias de negocios son usadas para mejorarlos o hacer una empresa mejor que sus

competidores haciendo uso de una 0 mas técnicas.

2.3.2. Como planificar una estrategia de negocios

Como muchas cosas, las estrategias de negocios requieren planificar para ser exitosas. Para
planificar una estrategia de negocios, los duefios de empresas deberian hacer una lista de
areas donde su negocio necesita mejoramiento y luego hacer una lluvia de ideas sobre como
su empresa puede ser mejorada. También es beneficioso analizar la competencia y lo que
estan haciendo otros negocios similares que estan trabajando en el mercado para mejorar
sus potenciales ganancias. Una vez que una estrategia de negocios se ha establecido, se
debe incorporar esta estrategia en el dia a dia de la gestion de la empresa. Una estrategia de
negocios se implementa para conseguir una rentabilidad superior. Y esta rentabilidad

superior depende fundamentalmente de dos factores:
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e El sector en el que se encuentra

e La ventaja competitiva en la empresa sobre las demas del Sector.

La estrategia de negocios se ocupa de cémo compite la empresa en el mercado
seleccionado. Para los duefios o junta directiva de una empresa la estrategia de negocios se

emplea como el medio para:

e Toma de decisiones.

e Proceso de coordinacion y comunicacion.

e Lasupervivencia de la empresa.
Un modelo de negocio (conocido también como disefio de negocio) es el mecanismo por el
cual un negocio trata de generar ingresos y beneficios. ES un resumen de como una
compaiiia planifica servir a sus clientes. Implica tanto el concepto de estrategia como el de

implementacion. Comprende los siguientes elementos:
» Coémo seleccionar a sus clientes.
* Como define y diferencia sus ofertas de producto.
» Como crea utilidad para sus clientes.
» CoOmo consigue y conserva a los clientes.
* Coémo sale al mercado
* Como define las tareas que deben llevarse a cabo.
» Cémo configura sus recursos.
» Cémo consigue el beneficio.

Existen varios modelos de estrategia de negocios, los cuales se citan a continuacion:

2.4.  Modelo Basico del disefio estratégico.

El modelo mas viejo y basico de hacer negocios es el del tendero: que consistia en instalar
una tienda en el sitio en donde deberian estar los clientes potenciales. Esperar, abrir

temprano, tener la cantidad minima de productos y estar bien localizado era su forma de
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hacer negocios, de esa manera el tendero esperaba generar su sustento, y hacer generar
ingresos. ElI modelo de negocios indica como la empresa genera dinero mediante su

posicionamiento en la cadena de valor.
Citando a Martinez (2004), Se resalta su utilidad por las siguientes razones:

* Define los productos desde la perspectiva del cliente.

* Permite precisar el mercado especifico en el cual se va a participar.

* Proporciona orientacion para determinar las dimensiones e implicaciones del tamafo

potencial del mercado y de la competencia.

* Apoya el posicionamiento de los productos e imagen corporativa

* Proporciona el criterio para definir el Concepto Comunicativo que da congruencia a

las comunicaciones difundidas por la organizacion. (p. 2)

Es importante el determinar los motivos de compra. Descubrir los motivos reales de
compras en el cliente, es encontrar los beneficios que busca el cliente y asi definir qué
segmento de mercado comparte el mismo interés en la compra. Los motivos reales de
compras es saber que los clientes se comportan en base a sus propias realidades, deseos y
necesidades. Los clientes adquieren el producto no por el valor econdémico, sino que

buscan la satisfaccion de sus necesidades y deseos particulares.

2.5.  Modelo de Administracion estratégica

Existen cuatro aspectos mas representativos del concepto: los objetivos (establecimiento),
la estrategia (formulacién e implantacién) y cambios y logros de la administracion
(actividades).A partir de estos conceptos se moldea la administracién estratégica como es

conocida hoy en dia.
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2.5.1. Planeacion estratégica y tipos de organizacion

De acuerdo con su actitud frente a la planeacion estratégica se distinguen cuatro tipos de

organizacion:

Defensoras: organizaciones que tienen un reducido &mbito de mercado para sus productos y
en las cuales los directivos de primer nivel son expertos en el area operativa pero no tienden

a buscar nuevas oportunidades fuera de su &mbito.

Exploradoras: organizaciones que continuamente buscan oportunidades de mercado y por
lo regular experimentan con potenciales respuestas a las tendencias del ambiente.
Generalmente son las creadoras del cambio, pero debido a su excesiva preocupacion por las

innovaciones en su producto y en el mercado no son completamente eficientes.

Analizadoras: estas organizaciones operan en dos ambitos, uno relativamente estable y otro
cambiante. En el primero operan de manera rutinaria y eficiente mediante el uso de
estructuras y procesos formalizados, y en el segundo los administradores observan muy de

cerca a sus competidores para obtener nuevas ideas adoptando las mas promisorias.

Respondientes: organizaciones en las que los administradores frecuentemente se dan cuenta
de como el cambio y la incertidumbre afectan a los ambientes de su organizacion, pero no
son capaces de responder eficientemente debido a que carecen de una relacion consistente

entre estructura y estrategia.

Encontramos en los dos extremos a las organizaciones que probablemente nunca alcanzaran
el éxito, son pasivas y no desarrollan el ejercicio de la planeacidn, en la mitad encontramos
empresas que seguramente tendran éxito, estudian el entorno, lo enfrentan y tratan de estar

siempre delante de las situaciones futuras.
Luego de unos estudios se crearon los siguientes enunciados:

e Los objetivos: para lo cual ellos recomendaron la evaluacion de la actual posicion

estratégica del negocio
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e La actividad de la formulacion de la estrategia: la identificacion de la mayor
estrategia para enfrentar las oportunidades y amenazas que el negocio desafiara en
su actual posicién.

e La implantacion de la estrategia: la identificacién de los principales recursos y
habilidades en los cuales el negocio puede desarrollar la estrategia competitiva

e Cambios: Identificacion de los principales problemas y carencias derivadas de la
posicion actual y las amenazas y oportunidades identificadas en el futuro.

El propésito de esta estrategia es el de incrementar la participacion del negocio significativa
y permanentemente, al estar verificando la posicion del negocio los responsables estan
atentos a los cambios en el ambiente tanto positivos como negativos y formulan objetivos
en base a este analisis de situacion existente y desarrollan estrategias en donde plantean la

utilizacion de:

Los recursos necesarios para desarrollar estas actividades, permiten estructuras flexibles

como la adaptacion, la innovacion y enfrentar cualquier situacion no prevista.

La administracion estratégica es un proceso que permite que la organizacion tome parte
activa en la configuracion de su futuro ya que influye en él y le permite controlar su
destino, la contribucion méas importante de este modelo esta en el proceso ya que faculta y

con frecuencia impone orden y disciplina a una empresa.

2.6.  Modelo bésico de posicionamiento estratégico.

El posicionamiento de un producto se ocupa basicamente de la diferenciacién y en la
apreciacion de los clientes esto en términos tangibles, en caso contrario el posicionamiento
minard los esfuerzos para promocionarlo, ademéas de que confundira al mercado meta o

destruir un producto de éxito.

El diferenciar el producto proporciona al cliente el poder exigir cierto nivel de satisfaccion
en el producto, que algunas empresas de nueva creacion pueden cumplir, por esto es
importante no diferenciar s6lo por hacerlo. Para llegar a un posicionamiento exitoso es
necesario que conozca las fuerzas y debilidades de su producto y encontrar las
caracteristicas especiales que posee y determinar qué significan esas caracteristicas

especiales para el cliente ya que si las caracteristicas no las encuentra significativas el
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mercado meta, el posicionamiento no serd exitoso o sea no trate de engafar al cliente,
recuerde que ellos son los compradores, y por lo mismo su percepcion es verdadera, por lo

tanto al posicionar un producto se debe pensar como clientes.

El posicionamiento es un proceso que requiere una investigacion cuidadosa del posible
segmento de mercado, esta investigacion permitira identificar los atributos significativos
del producto y nos permitird conocer como perciben los clientes los productos.

2.6.1. Métodos para posicionar el producto

El método adecua los beneficios inherentes y propios del producto o la ventaja competitiva

con las caracteristicas y necesidades/ deseos del mercado meta.

e Analizar el producto versus el de la competencia: el primer lugar para empezar el
método de posicionamiento es el producto que va a vender y la competencia que
tiene, se tiene que analizar la categoria especifica o las diversas categorias basicas.
Puede ser un gran competidor, varios competidores importantes. No existen
competidores, pequefios son competidores y punto.

e Identificar las diferencias del producto versus el de la competencia: identificar las
diferencias principales tanto negativas como positivas de su producto comparandolo
con la competencia en lo que respecta al mercado primario. Las diferencias en los
elementos es la pieza clave. A veces las deficiencias pueden volverse oportunidades
si se saben aprovechar y si se analizan detalladamente

e Definir el mercado meta. Es importante el posicionamiento, la adecuacién de las
diferencias del producto a las necesidades/deseos del mercado meta.

e Enumerar las principales caracteristicas del mercado meta: Enumerar las
caracteristicas del mercado meta con respecto a necesidades y deseos.

e Adecuar las caracteristicas del producto a las necesidades/ deseos del mercado meta:
Una vez anotadas las diferencias del producto debajo del principal competidor y
también las necesidades del mercado meta, procure adecuar lo que caracteriza a su

producto, a las necesidades y deseos significativas del mercado.
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2.7.

El enfoque de Ventaja Competitiva

Existen 2 estrategias basicas para obtener ventajas competitivas:

Mantener costos bajos
Diferenciacion: diferenciar los productos de los que ofrece la competencia con el fin

de cobrar un precio superior.

Se deben realizar los 4 factores para lograr las 2 estrategias propuestas:

v

v

v

v

Eficiencia: el aprovechamiento de todos los recursos para obtener el producto, a
mayor aprovechamiento de los recursos menor costo, reacomodar sus estructuras,
asumir adecuados mecanismos de control.

Calidad: cuando una organizacion es eficiente y produce productos de calidad, se
logra disminuir costos.

Innovacién. La innovacion puede abarcar productos, procesos, estructuras
organizativas, entre otros aspectos.

Capacidad para satisfacer al cliente: Es lograr la aceptacion del cliente, buscar

satisfacer sus necesidades.

Que la empresa cuente con estos factores permite una elevada conformidad de los clientes y

diferencian la empresa de sus competidores, generando la aceptacion del producto por parte

del cliente. Una empresa puede poseer recursos Unicos y valiosos, pero si no tiene

capacidad para explotarlos eficientemente no lograra distinguirse de sus competidores.

Segun Porter (1987) las cinco variables de fuerzas competitivas son:

Amenaza de nuevos competidores. Son empresas 0 negocios que no estan en
nuestro negocio en particular, pero que cuentan con los elementos y la posibilidad
de hacerlo si se deciden, las empresas que ya estan establecidas procuran hacer
desistir a estos competidores de su entrada al sector, ya que el mercado tenderia a
volverse mas competitivo, las barreras de entrada implica los costos significativos
para poder entrar en el sector, mientras mas elevado el costo, mayor sera la barrera

de ingreso para esos competidores.
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2.8.

Poder negociador de los compradores. Los clientes pueden ser una amenaza
competitiva, estan en busca constante de precios bajos y mayor calidad del producto
0 servicio lo que provoca un incremento de los costos operativos.

Poder Negociador de los proveedores. Los proveedores son especialmente
importantes cuando su producto es una gran parte importante del producto. Algunas
empresas se asocian con su proveedores, obtienen costos mas bajos de transaccion,
mejor calidad derivada del empleo de habilidades tecnoldgicas, tiempos de
transaccion y reposiciones de inventarios.

Amenazas de productos sustitutos. Los sustitutos son alternativas de tipos de
productos que realizan esencialmente las mismas funciones.

Rivalidad entre los competidores presentes. Es sano que exista rivalidad entre las
empresas establecidas en un mismo sector, ya que influye en una competitividad de
las mismas. Si la rivalidad es débil, las empresas tienen la oportunidad de
incrementar sus precios y obtener mayores utilidades. Pero si la rivalidad es intensa,
se desencadena una fuerte competencia en precios que limita la rentabilidad de las
empresas al reducir los margenes de utilidad. Los productos se diferencian por

nuevas caracteristicas y servicios: los costos de transferencia al cliente son bajos”.

(p. 3)

El modelo PROE.

Es un modelo formal de planeacién estratégica que se basa en una serie de pasos, es un

proceso gque toma diversos esquemas de otros modelos propuestos. Sus siglas indican los

pasos que abarca este modelo.

P- Posicion, R- Recursos, O- Objetivo, E- Estrategia.
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2.8.1. Posicion.

Se refiere a la posicion o condiciones a las que la empresa enfrenta en el mercado. Esto
implica que la empresa conozca sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Este
método proporciona de manera muy detallada elementos para realizar este estudio y se

centra en conocer estos tres factores basicos:

= Antecedentes de las tendencias de ventas de la empresa.
= Latendencia del mercado total para cada producto.

= Situacion relativa a la competencia.
2.8.2. Recursos.

Es analizar la capacidad de la empresa y las formas en que sus diversos recursos y destrezas
actlan reciprocamente para procurarle ventajas econdémicamente productivas. Y analizarlas
con los factores de éxito del mercado en que compite y con los recursos y destrezas de los

competidores.

Las organizaciones poseen cuatro tipos de recursos y es necesario analizarlos para

determinar los factores de éxito en cada uno de ellos.

o Recursos Humanos.
o Recursos Financieros.
o Recursos Materiales.

o Recursos Técnicos.
2.8.3. Obijetivos.

Es necesario fijar los objetivos que se desean lograr, para esto es importante que quien los
redacte, los objetivos sepa cudl es la mision de la empresa y después establecer metas que

se puedan alcanzar.

El método establece que los objetivos sean trazados mediante una cadena de objetivos
basados, por el nivel estratégico, tactico y operativo y radica en el supuesto l6gico de que
cada una de estas areas, deben adaptarse a sus necesidades sin perder el orden l6gico o

jerarquia de estos objetivos como esta establecido en el organigrama.

20



Para realizar los objetivos se debe de tomar en cuenta tres fuentes basicas de informacion.

1. Los resultados logrados en el pasado.
2. Integracion horizontal y vertical.

3. El analisis estratégico correspondiente al area.

2.8.4. Estrategias.

Una estrategia es el patrdn de respuesta de una organizacién a su entorno, responde a la
pregunta como vamos a llegar ahi, cada empresa es diferente, puede identificar la
estrategia para la suya, si s0lo separa las decisiones que deben tomarse para colocarla en su

medio ambiente.

El analisis de tendencias es un paso importante, pero lo primero a realizar es un analisis
estructural de la empresa, asi como su relacion con su medio (clientes, tendencias y
competidores) podra comprender mas profundamente como serd su comportamiento en el

futuro.
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Capitulo 111

Metodologia de investigacion

3.1. Planteamiento del problema

Biomédica Majadas es una empresa que se dedica a la reduccion de peso, su especialidad es
todo tipo de masajes reductores. En los ultimos afios, ha promocionado la venta de

franquicias la cual ha sido aceptada en el mercado guatemalteco.

Al adquirir una franquicia de dicha empresa Unicamente se le da capacitacion sobre las
técnicas a utilizar y los diferentes productos de reduccion de peso; pero en términos de
administracion no dan ningun tipo de asesoramiento, por lo que actualmente se tienen
muchos problemas administrativos, esto debido a la falta de conocimiento de los pasos o

procesos a seguir.

Esto dificulta de gran manera administracion de la clinica ya que la persona encargada no
tiene ningun tipo de conocimiento administrativo, atencién, supervision y control

provocando reclamos y clientes insatisfechos.

No se cuenta con departamentos de ningun tipo, por lo que todos los procesos
administrativos los realiza la persona encargada de la clinica. Esto nos lleva a una continua
rotacion de personal, quejas de clientes e insatisfaccion de las mismas por malos manejos y

errores administrativos.

Es necesario evaluar la implementacion de un plan estratégico de negocios para poder
mejorar internamente a la empresa, para luego realizar un relanzamiento de la clinica de
reduccion de peso en el mercado, para darla a conocer al publico, como conocer la

competencia y qué estrategia es la ideal para la clinica para incrementar sus ventas.

Una estrategia de negocios, es un plan de negocios que toma lugar en el largo plazo para
ayudar a alcanzar metas u objetivos especificos. El objetivo de una estrategia de negocios

es fortalecer a una empresa particular para que su desempefio mejore y, a cambio, el
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negocio llega a ser mas rentable. Sin una estrategia de negocio, una empresa no tiene una

guia para seguir y puede ser poco exitosa.

La siguiente investigacién presenta la interrogante: “;Cual es el diagnostico
administrativo de la clinica de reduccién de peso, para que pueda implementar una

estrategia de negocios que le permita alcanzar sus objetivos?

3.2. Objetivos
3.2.1. General:

o Realizar un diagnéstico administrativo que permita a la clinica de reduccion
de peso implementar una estrategia empresarial de negocios para alcanzar el
cumplimiento de objetivos y rentabilidad deseados.

3.2.2. Especificos

o Evaluar los procesos administrativos actuales.

o Diagnosticar la situacion actual de la clinica de reduccion de peso.

o Presentar una propuesta que permita el mejoramiento de sus funciones para

poder implementar la estrategia de negocios

3.3. Método de estudio

La presente investigacion es de tipo descriptiva, se utilizaron instrumentos de
levantamiento de informacion (entrevista), y al tener dicha informacion se realizaron las

conclusiones y recomendaciones.

Este tipo de estudio persigue describir situaciones, eventos y hechos. Su finalidad es
obtener informacion, analizarla, elaborarla y simplificarla para que pueda ser interpretada

cdmoda y rapidamente.

El andlisis de esta informacion constituye el elemento medular para proponer sobre bases
objetivas y factibles, la aplicacion del mejoramiento del proceso administrativo orientado al
crecimiento organizacional de la empresa.

Al utilizar esta técnica de investigacion se puede llegar a conocer cudles son las fallas que
actualmente tiene la clinica de reduccidn de peso y asi poder plantear una propuesta ideal

para la misma.
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3.4. Sujetos de estudio

Se consideraran sujetos de estudio el personal administrativo y operativo de la empresa de
reduccion de peso, por medio de los cuales se podré saber cuél es la situacion actual de la
misma. Dicha muestra consta de 14 personas de sexo femenino comprendidas entre 18 y 50
afos con estudios promedio de educacion media. La poblacion estd compuesta por un total
de 14 empleados, divididos de la siguiente forma: 1 Gerente General, 1 Encargada de
masajistas, 12 masajistas.

3.5. Muestra

Debido a que la poblacion a evaluar es menor a 50 personas se utilizara el 100% de la

muestra.
3.6. Instrumentos

Como instrumento de recoleccion de informacion se realizé una entrevista de 13 preguntas

abiertas, en donde cada persona da su punto de vista sobre el tema que se le pregunta.

24



4.1. Presentacion de resultados

Capitulo 4

Gerente

No. Pregunta Entrevistaa Encargada Masajista #1 M #2 \ jista # 4 jista # 5 Masajista # 6 Masajista# 7 | M #8 | M #9
Personal
5 : administrativo y|
¢Cuénto tiempo operativo de
1 | tiene de laborar Un’; clinicade 10 afios 3 afios 8 meses 4 afios 2 afios 6 meses 10 meses 8 afios 5 afios 7 afios 4 afios
en la empresa? -0
reduccién de
peso
S Personal
¢Recibid . .
. L administrativo y|
induccion al operativo de
2 momento de Unpa clinica de 1 mes 1 mes 2 semanas 2 semanas 2 semanas 2 semanas 2 semanas 2 semanas 2 semanas 2 semanas 2 semanas
ingresar a la "
reduccién de
empresa?
peso
encargada del
Personal 9
. control de las
administrativo y| .
P . encargada del masajistas, " . " . . . . . . . . . . B .
¢Cuéles sonsus | operativo de N . realizar masajes | realizar meso | realizar masajes | realizar masajes | realizar masajes | realizar masajes | realizar masajes . | realizar masajes
3 X . funcionamiento | control de la . meso terapia
funciones? una clinica de reductores terapia reductores reductores reductores reductores reductores reductores
" de laempresa Jagenda y control
reduccién de -
eso de servicio al
P cliente
Personal
¢quees lo que |administrativo y|
4 |mes le gusto del | operativo de Tener un el sueldo y la sueldoy sueldo y sueldo y sueldo y sueldo y las comisiones | las comisiones sueldo y tener tiempo
puesto de una clinica de | negocio propio posicién prestaciones prestaciones prestaciones prestaciones prestaciones por ventas por ventas prestaciones | para la familia
trabajo? reduccion de
peso
Personal
ué es lo que Jadministrativo . . . . . . .
«Q a X Y . los horarios, el ambiente . el ambiente los horarios, los horarios, los horarios, el ambiente .
menos le gusta | operativo de . los horarios, 3 los horarios, N : ) poco espacio
5 o horarios nunca hay cita el | laboral es muy laboral es muy Jnunca hay cita el| nunca hay cita el nunca hay cita el | laboral es muy N
del puesto de | unaclinicade salgo muytarde | . . salgo muy tarde N . . . . . para trabajar
X ) dia que quiero tenso tenso dia que quiero | dia que quiero | dia que quiero tenso
trabajo? reduccion de
peso
¢Cudles son los Personal
principales  |administrativo y|
6 problemas que | operativo de | mayor espacio | el espacio para | el espacio para | el espacio para | el espacio para | el espacio para | el espacio para | el espacio para | el espacio para | el espacio para | el espacio para
tiene en la una clinica de fisico trabajar trabajar trabajar trabajar trabajar trabajar trabajar trabajar trabajar trabajar
realizacionde | reduccién de
sus funciones Deso
Personal
administrativo y|
7 ¢Aquién le operativo de Duefios de la Alacerente |2 laencargada de] alaencargada | alaencargada | alaencargada | alaencargada | alaencargada | alaencargada | alaencargada | alaencargada
reporta? una clinica de franquicia ji de ji de ji de ji de ji de ji de ji de ji de ji
reduccién de
peso
Personal unavezala unavezala unavezala unavezala unavezala
- En el momento En el momento | En el momento En el momento
¢Ledan administrativo y| semana, Nos sienalgo semana, nos sienalgo sienalgo semana, nos semana, nos semana, nos si enalgo
retroalimentacié | operativo de indican donde g indican donde g g indican donde | indican donde | indican donde 9
8 o No cada 3 meses estamos estamos estamos estamos
ndesu una clinica de hemos fallado y hemos fallado y hemos fallado y | hemos fallado y | hemos fallado y
o L fallando y una fallando yuna | fallando y una fallando y una
desempefio? | reduccion de nuestros puntos nuestros puntos nuestros puntos | nuestros puntos | nuestros puntos
vez al mes vez al mes vez al mes vez al mes
peso a favor a favor a favor a favor a favor
. unavezala unavezala
¢Realiza Personal unavezala unavezala unavezala unavezala unavezala unavezala
A cada tres meses semana para semana para
reporteso  fadministrativo y| : se le entrega semana para semana para semana para semana para semana para semana para
. X se realizar una | cada semana se llevar un llevar un
informes de las | operativo de - cadauna o dos |llevar un control Ilevar un control}llevar un control]llevar un control{llevar un control Ilevar un control
9 . o sesién con los |manda el reporte| N control de que N N N N control de que .
funciones de su | una clinica de N semanasala | de que masajes . de que masajes | de que masajes | de que masajes | de que masajes . de que masajes
- duefios de la de las ventas - masajes se ha - - . . masajes se ha .
puesto o como | reduccién de o gerente se ha realizado . se ha realizado | se ha realizado | se harealizado | se ha realizado : se ha realizado
. franquicia . realizado la . . . . realizado la :
lo supervisan? peso la clienta. " la clienta. la clienta. la clienta. la clienta. N la clienta.
clienta glienta,
. al momento de al momento de | al momento de | al momento de
todo el tiempo, estoy encargada N . . .
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Capitulo 5
Discusion de Resultados

1) Drucker (1974) Recalca la importancia de este punto, Solo una clara definicion de la

mision y propdsito hace posible establecer objetivos claros y realistas. Es el
fundamento para establecer prioridades, estrategias, planes y asignacion de
actividades. Es el punto de partida para delinear tareas gerenciales y, sobre

todo, la instauracion de las estructuras gerenciales (p.3).

2) Segun Koontz y Welhrich (2012), “el control se ejerce a través de la evaluacion

3)

4)

5)

6)

7)

personal, los informes periddicos de desempefio e informes especiales.” (p.24). En
la clinica se lleva un seguimiento semanal del control de cada actividad que realizan
las masajistas.

El control también implica en términos administrativos y alli si hay deficiencias ya
gue no se tiene una efectiva agenda de citas, esto se refleja en las quejas constantes
de las clientas por la falta de espacio o el tiempo de espera para ingresar a su
masaje.

Citando a Martinez (2004), “indica que se define los productos desde la perspectiva
del cliente” (p.4). Esto nos lleva a darle importancia a la relacion que tenemos con
el cliente y su opinién es muy valiosa.

Segun Koontz y Welhrich (2012) “dirigir es el proceso consistente de influir en las
personas que se contribuyan al cumplimiento de las metas organizacionales y
grupales” (p.35). En una empresa como la que investigamos es importe que el
personal tenga un buen lider ya que se relacionan constantemente con el cliente y
asi poder brindar el mejor servicio.

Se logré establecer que la empresa que investigamos segun el tipo de organizacion
en donde se desenvuelve es defensora, o sea que tienen un reducido d&mbito de
mercado para sus productos, por lo que debe cuidar sus clientes y siempre tener un
valor agregado para lograr la fidelidad.

El ser una marca conocida también tiene sus contras ya que el diferenciar el

producto proporciona al cliente el poder exigir cierto nivel de satisfaccion en el
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producto, por lo que siempre se debe estar atento cuales son las necesidades del

cliente, asi lograr una diferenciacion del producto de manera positiva.
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Capitulo 6

Conclusiones
1 Se evaluaron los procesos administrativos de la clinica de reduccion de peso
ubicada en la ciudad de Guatemala, donde se logré establecer que no poseen ningln

tipo de proceso ni en el &rea administrativa ni en la operativa.

2 Se realizé un diagnostico administrativo y se determind que es de suma importancia
que se implemente una estrategia para que las funciones que realiza el personal
seran hechas con orden y bajo un mismo fin, esto le ayudara a alcanzar los objetivos

del mismo. Esto debido a que en estos momentos no se tiene ningun tipo de guia.

3 Se pudo establecer que la mejor estrategia para la clinica de reduccion de peso es la
Modelo de Administracion estratégica de Schendel y Hofer, la cual se enfoca en: los

objetivos, la estrategia y los cambios y logros de la administracion.
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Propuesta
Justificacion
Segln la investigacion descrita se presenta una estrategia de negocios enfocada en el
control de inventarios y control de citas, esto ayudara a disminuir las quejas de los clientes.
Se creard la mision y vision de la empresa para que el personal se identifique con la
empresa y se tengan una meta y un camino que seguir.
Se detalla paso por paso cada estrategia para mejorar el servicio y el control interno de la

clinica.

Objetivos
Crear la Vision y la Mision de la empresa e implementar una estrategia de control de

inventarios y una de control de citas.

Metodologia

Vision
Ser la clinica de reduccion de peso mas reconocida de Guatemala, por la calidad del

servicio y la satisfaccion de sus clientes.

Mision

Somos una clinica de reduccion de peso y cuidado integral de la mujer, situada en la
ciudad de Guatemala, donde nos preocupamos por la salud y la imagen corporal de la mujer
guatemalteca, brindando un servicio de calidad y respeto, utilizando las mas modernas

técnicas para cubrir las necesidades de nuestras clientas.

Estrategias

Estrategia de control de inventarios

Se implementara una estrategia de manejo de inventario para reducir al minimo los costos,
manteniendo un nivel de inventario adecuado para satisfacer la demanda del cliente,

mientras que obtienes un beneficio para la empresa.
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Inventario de productos

Se designara a una persona como encargada de bodega, quien al momento de recibir el
producto debe de realizar un inventario de lo que estd ingresando. Mensualmente se
realizara un inventario de los productos que estan en bodega, comparando la existencia

fisica con las ventas efectuadas en el mes.

Objetivo:
Control del inventario y reduccién de costos

Procedimiento

Se propone el contratar una empresa externa especializada en control de inventarios para
que implemente un software o base de datos en donde quede registrada cada operacion que
se realice. La persona encargada de la bodega (encargada de las masajistas) sera capacitada

para el manejo de la base de datos y es la Unica que puede sacar productos de la bodega.

Entrega de producto a personal

Cada semana se entregard una cantidad de producto a cada masajista, la cual debe de
reportar al final de semana, con el cuadro adjunto.

Se establecera un dia a la semana de entrega de producto, cada una debe de realizar un
pedido de sus necesidades y firmaran un reporte que avale la cantidad de producto que se
les esta entregando.

Reporte de entrega de producto

Nombre:

Fecha Producto Cantidad

Elaboracion: Mandy L6pez, 2014
Firma de recibido
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Semanalmente debe de entregar un reporte sobre el producto vendido y el usado en la
clinica. Esto se contrastard con el reporte de entrega de producto, para verificar que se esté

utilizando de manera adecuada.

Nombre: Clinica No.
Fecha Paciente Masaje Producto Uso Firma Firma de
realizado vendido interno entregado | recibido

Elaboracién: Mandy L6pez, 2014

Flujograma de entrega de producto

El producto

ingresa a la Realiza un ;Jerga\ézzcggg
bodeaa ————— 3| inventario del . i
9 producto —» | masgjistarealiza
un pedido

Reporte de producto
entrega de producto

A final de semana
se entrega un
reporte del producto
vendido, el producto
usado internamente
y la existencia <«
fisica, este debe de
cuadrar, contra la
entrega. (Esto se
repite }
semanalmente) A

La persona
encargada del
inventario debe
firmar la hoja
de reporte
semanal

La Encargada de
bodega entrega
el producto a
cada masajista

En el transcurso de la semana la
masajista vende el producto o lo
utiliza internamente.
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Estrategia de Control de citas

Durante dos semanas se observard el movimiento de la clinica, se contratara una persona

quien anotard lo siguiente:

v

v
v
v
v
v
v

¢Cuéntas pacientes ingresan a la clinica por la mafana, por la tarde y por la noche?
¢Qué horarios es donde hay més afluencia de clientes?

¢Qué horarios tienen menos clientes?

¢Qué horario tiene poco personal?

¢Cuanto tiempo se tardan con cada cliente?

¢Cuantos clientes salen molestos de la clinica?

¢Cuantos clientes no se atienden por falta de espacio?

Con estos datos podemos planificar cual es la mejor estrategia para resolver los problemas

actuales en las citas.

Software para planificacion de citas

La encargada de masajistas es quien lleva el control de citas, al implementar un software se

debe capacitar para que pueda utilizar esta base de datos. Se recomienda utilizar Office

Agenda por la facilidad para ingreso de datos y su efectividad.
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Creacion de politicas de citas
Para mejorar el servicio de la clinica es de suma importancia el crear una politica de citas,
las cuales se mencionan a continuacion:

= Se llamara a cada cliente para confirmar las citas un dia antes.

= Sicancela a Gltima hora se tomara como hecho el masaje y no se repondra.

= Sicancela su cita debe de hacerlo minimo con 4 horas de anticipacion.

= No se atendera si se presenta sin cita a la clinica.

= Cada clienta debe de contar con su producto especial para los masajes, de lo

contrario se le aplicara con un cargo adicional
= Cada cliente debe de respetar el tiempo estipulado que dura cada masaje, no puede

permanecer en el cubiculo por mas tiempo.
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Cronograma de actividades

Actividad a realizar Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Contratacion de la empresa,
encargada del control de
inventario

Capacitaciéon del uso de
software de inventarios

Observacion del
comportamiento de la
empresa

Capacitacion del uso del
software de citas

Elaboracion: Mandy L6pez, 2014

Presupuesto

Para poder implementar la propuesta expuesta anteriormente se debe contar con el siguiente

presupuesto:

Actividades Costo

Contratacion de la empresa para control de inventarios Q 15,000.00

Contratacion de personal para observacion Q 3,000.00

Capacitacion del uso de Software Q 10, 000.00
Total Q 28,000.00
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Anexos

Encuesta de satisfaccion de personal de la empresa de reduccién de peso
A continuacion se presenta unas preguntas que debe responder con toda la sinceridad

posible. No hay respuestas buenas ni malas. Unicamente deseamos saber su opinion.

Nombre

Puesto

Fecha

1. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

2. ¢Cuando inicio labores en la empresa tuvo induccién de las funciones a realizar en
su puesto de trabajo? Si No

3. ¢Cuales son sus funciones?

4. ¢Qué es lo que mas le gusto de su puesto de trabajo?

5. ¢Lo que menos le gusta de su puesto de trabajo?

6. ¢Cudles son los principales problemas que tiene en la realizacion de sus funciones?
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7. ¢A quién le reporta?

8. ¢Le dan retroalimentacion de su desempefio?

9. Realiza reportes o informes de las funciones de su puesto, o ;cdmo lo supervisan?
10. Entre sus funciones ¢tiene contacto con el cliente?

11.  ¢Cuéles son las principales quejas con el cliente?

12.  Desde su punto de vista, ;cOmo se puede mejorar?

13.  Tiene conocimiento de la mision y visidn de la empresa
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