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RESUMEN

La presente investigacion tuvo origen a partir de tener un previo conocimiento sobre la
empresa CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., la cual se dedica a la
prestacion de servicios de auditoria, consultoria y capacitaciones. Sin embargo, el
problema radica en que no cuentan con una adecuada gestién de capacitaciones que
les permita incrementar sus niveles de ventas para asi poder lograr una ventaja
competitiva en el mercado. Es por ello que se aplicaron los conocimientos sobre el
estudio de la planeacion estratégica, la administracion de las capacitaciones y la

aplicacion de las mismas.

El objetivo es realizar una investigacion para conocer la situacién de la empresa e
identificar aquellos elementos que permitan poder elaborar la propuesta de un “Plan
Estratégico que contribuya a mejorar la gestion de capacitaciones de CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. DE C.V. en el municipio de San Salvador”.

Para abordar este temay llevar a cabo la investigacion, se desarroll6 el método cientifico,
ademas se analizé y realizé una sintesis de la informacion obtenida sobre el diagnéstico

de la compaiiia.

Para ello dicho trabajo de investigacion fue desarrollado de la siguiente manera:

La recopilacion de la informacion bibliografica a partir de fuentes primarias y secundarias
a fin de cimentar todos los datos tedricos referente a la planificacion estratégica en las

empresas del rubro.

La realizacion del trabajo de campo en las que se utilizé la metodologia antes
mencionada, asi como técnicas esenciales para la recolecciéon de la informacién como
lo son la entrevista, encuesta y observacién directa mediante sus respectivos

instrumentos.



Después de obtenida dicha informacion se procedié a la tabulacion, analisis e
interpretacion de datos para poder determinar asi el diagnostico de la situacion actual,
lo cual sirvi6 para poder proporcionar una serie de conclusiones y recomendaciones

sobre el estudio realizado.

Entre las principales conclusiones que se obtuvieron de la investigacion se encuentran

las siguientes:

¢ Laempresa no cuenta con un plan estratégico que pueda contribuir a mejorar los
servicios y la gestion de capacitaciones.
o El espacio fisico no es el adecuado para llevar a cabo el desarrollo de las

actividades programadas para las capacitaciones.

Partiendo de lo anterior, se determinaron las siguientes recomendaciones para la

empresa:

o Para mejorar el servicio de capacitaciones y aprovechar las oportunidades de
negocio, es necesario crear y adaptar acciones estratégicas que permitan
aumentar la competitividad en el mercado.

e La adquisicién de un bien inmueble ubicado estratégicamente para beneficio de

sus clientes y llevar a cabo el desarrollo de las capacitaciones.



INTRODUCCION

El enfoque de las capacitaciones se ha visto desde mucho tiempo como una practica
efectiva para la retroalimentacion, actualizacion y adopcidén de nuevos conocimientos en
el campo laboral y profesional. A medida ha transcurrido el tiempo esta se ha venido
adaptando a las nuevas generaciones con el objetivo de adoptarse a la hueva tendencia

en cuanto a este servicio se refiere.

En El Salvador, existen empresas que aplican este tipo de practicas con sus
colaboradores para actualizar sus conocimientos laborales y de esta manera mejorar los
procesos internos que le permita tener un desempefio laboral optimo y efectivo. Asi
mismo, existen empresas dedicadas a este rubro las cuales prestan sus servicios de
capacitaciones en el mercado como lo es una de ellas CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V. cuyo objetivo es posicionarse como una de las mejores empresas de

consultoria y auditoria.

Este trabajo de graduacion, pretende mejorar la gestién de capacitaciones de la empresa
antes mencionada, a fin de que pueda favorecer el logro de los objetivos propuestos por

la misma. Dicho documento esta conformado por tres capitulos de la siguiente manera:

En el capitulo uno se establece todo lo referente al marco tedrico del trabajo de
investigacion, para el disefio de un plan estratégico con enfoque en la gestién de
capacitaciones, que permita satisfacer la necesidad de mejora continua, y que optimice
el desempefio de los empleados. Iniciando con las generalidades del municipio de San
Salvador, lugar donde se encuentra ubicada la empresa CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., asi como los conceptos claves como: plan, estrategia
y capacitacion, de los cuales se describen sus aspectos relacionados a la importancia,
objetivos, métodos y técnicas. Ademas, se establece el marco legal que rige los puntos
importantes y permiten llevar a cabo el servicio de capacitacion y el desarrollo profesional

de los empleados.



En el capitulo dos se detalla el diagnéstico de la situacion actual en cuanto a la gestion
de capacitaciones que ofrece CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.
Iniciando con aspectos destacados que permiten conocer el resultado de la
investigacion, entre ellos la importancia, los objetivos, la metodologia, el tipo de
investigacion. Asi como las diferentes fuentes, técnicas e instrumentos utilizados para la

recoleccién de los datos.

También se determinan las unidades de andlisis, el universo y la muestra de la
investigacion junto con los respectivos datos y sus analisis con base a la informacion
recolectada, y asi describir la situaciéon actual en la que se encuentra la empresa
relacionado a las capacitaciones, el cual seguidamente se realiza el andlisis tanto interno
como externo y la matriz FODA, para posteriormente elaborar las conclusiones y

recomendaciones que se consideran pertinentes a los resultados obtenidos.

En el capitulo tres se desarrolla la propuesta del plan estratégico para la mejora en la
gestiéon de capacitaciones de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. que
comprende la descripcion, importancia y los objetivos para el desarrollo del mismo. Para
la realizacion del disefio del plan estratégico se establecié el direccionamiento
organizacional conformado por la misién, visidon y objetivos estratégicos. Luego se
definen los valores corporativos, asi como una estructura organizacional y politicas para
la compafiia, también a partir del analisis FODA con su matriz de cruce de variables y el
diagndstico de la situacion desarrollados en el capitulo anterior, se realiza la matriz de
andlisis de la cadena de valor, asi como la matriz de las cinco fuerzas de Porter, lo cual
permite determinar las estrategias y su respectivo plan de accién. Asi mismo, se
establece la forma de realizar el proceso de evaluacién y monitoreo como el plan de

difusién para darlo a conocer a la empresa.



CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE LOS ANTECEDENTES
DE LAS CAPACITACIONES, DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR Y
GENERALIDADES SOBRE LA ADMINISTRACION, PLANEACION ESTRATEGICA Y
LA CADENA DE VALOR EN LOS SERVICIOS DE CAPACITACIONES.

A. ANTECEDENTES DE LAS CAPACITACIONES

1. Historia de las capacitaciones?

Es importante mencionar de qué manera trabajaban las personas en tiempos remotos y
como se dieron los principios indicios del entrenamiento, esto se puede observar por
ejemplo en los monumentos arquitecténicos como ruinas o pirdmides. Estos nos
permiten concluir que para su construccion intervinieron personas con diferentes oficios,

como pintores, escultores, carpinteros y arquitectos.

En la Antigledad la alfabetizacién se limitaba a ciertos sectores sociales, y la Unica
manera que habia de comunicar los conocimientos era mediante la transmision verbal
de generacion en generacion, indicando y supervisando la ejecucién de los oficios o
actividades y de esta forma es como se entrenaba a familias completas y se

especializaban en algun oficio o actividad (Grados, 2004).

Los gremios constituyen la primera la primera forma del concepto de una empresa y
estas a su vez dan origen a las agrupaciones de trabajadores. Estos se crearon para
proteger los intereses de los trabajadores, hoy en dia se conocen como sindicatos y con
ellos surgieron reglamentaciones como la cantidad y la calidad del trabajo que debia

ejecutar el trabajador tomando en cuenta el sistema de remuneracion.

Estos a su vez se conformaban con grupos de personas con intereses en comun,
ayudandose entre si. Para que se pudiera conformar un gremio era necesaria la

participacion de tres elementos:

! https://www.academia.edu/26189003/ANTECEDENTES_HISTORICOS_DE_LA_CAPACITACI%C3%93N



Maestro: El que transmitia las habilidades y los conocimientos por medio de la

instruccion directa.

Aprendices: Quienes recibian el entrenamiento proporcionado por el maestro sin recibir

una retribucion econémica.

Oficiales: Los que ya habian recibido algun tipo de entrenamiento aun cuando no habian

desarrollado habilidades para desempefiar un oficio con eficiencia.

Conforme el tiempo paso los mercados se fueron expandiendo, por lo tanto, se requirid
MAas magquinaria y materiales, y esto a su vez propicio una mayor inversion por parte de
los maestros. Con esto naci6 la necesidad de parte de los trabajadores de instalar
talleres propios y esto hizo que hubiera trabajadores especializados. Esto también fue
propiciado por los maestros, que al ver establecidos nuevos talleres hicieron los suyos
mas exclusivos y por lo tanto demandaban mayor habilidad en la mano de obra que

contrataban.

Cabe mencionar que la capacitacion se constituyé mas que como un hecho educativo,
como una férmula para controlar los secretos de los diferentes oficios con el proposito

de proteger intereses econdmicos y el status social de artesanos y comerciantes.

Con la Revolucion Industrial, la capacitacion se transformé en la incorporacion de
objetivos y métodos, es decir se pedia la participacién de las personas para que pudieran
trabajar en una sola actividad, teniendo a su cargo una parte del proceso de fabricaciéon
a realizar. Lo Unico que se hacia era entrenarlas en una tarea del proceso y no en todas
las actividades. Esto fue lo que provoco la Revolucién Industrial junto con los problemas

de los obreros y la explotacion de los mismos.

A medida que los empresarios fueron adquiriendo mayor crecimiento y desarrollo para
sus empresas, fueron entrenados a los trabajadores no solo en las actividades que
realizaban sino en diversas actividades y asi es como empiezan a participar mas en los

procesos que se llevan a cabo.

La industrializacion los llevo al cambio en los objetivos y métodos y esto a su vez propicio

una gran demanda en la mano de obra capacitada para el manejo de maquinaria nueva.



Posteriormente a partir de la Primera Guerra Mundial se tuvo que entrenar a las personas
no solo en actividades que realizaban, sino en distintos tipos de actividades y sobre todo
en las bélicas. En esta etapa la mujer desempefio un papel muy relevante en la industria,
debido a que los hombres jévenes y en edad productiva partieron a la guerra. En
consecuencia, la capacitacion se transformé de nuevo ya que las jornadas de trabajo
sufrieron un cambio pues habia toque de queda, la produccion disminuia y surgio la

necesidad de elaborar productos clandestinos.

En esta etapa se utilizé la primera prueba de inteligencia (Army — Beta) para incrementar
la eficiencia, se desarrollé en Estados Unidos de América una férmula que se conoce

como el método de los 4 pasos: explicar, demostrar, ejecutar y verificar.

B. ASPECTOS GENERALES DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

1. Reseiia histérica del municipio de San Salvador?

El 1° de abril de 1525, fundaron la villa de San Salvador, y el 27 de septiembre de 1546,
partieron rumbo a Espafia el Procurador de Guatemala Hernan Méndez de Sotomayor y
el Procurador de San Salvador Alfonso de Oliveros, quienes llevaban instrucciones de
cabildo de la villa para que gestionaran en la Corte el titulo de ciudad para esta Colonia.
El 12 de junio de 1824, el Primer Congreso Constituyente Salvadorefio, decret6 que el
nombre de la antigua Intendencia de San Salvador, a la que se uni6 el territorio de la
antigua Alcaldia Mayor de Sonsonate, seria Estado de El Salvador. San Salvador fue
designada capital de ese Estado y del departamento de igual nombre. El 28 de enero de
1835 fue declarada la ciudad de San Salvador capital de la Republica Federal de Centro
Ameérica. Alli residieron las autoridades federales hasta su completa disolucion el 30 de
julio de 1839. De 1840 a 1854 San Salvador fue capital de El Salvador; de 1854 a 1858

2 Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local - FISDL, http://www.fisdl.gob.sv/servicios/58-conoce-
tu-municipio/san-salvador/659-617



la capital estuvo interinamente en Cojutepeque y desde ese afio hasta la fecha, San
Salvador ha sido ininterrumpidamente la capital de la Republica.

2. Aspectos geograficos y poblacionales

Su extension territorial es de 72.3 kilbmetros cuadrados, se encuentra en la zona
geografica central del pais, a una altitud de 665 metros sobre el nivel del mar en las
siguientes coordenadas: 13° 41’ 53" latitud norte y 89° 11’ 29” longitud Oeste a partir del
cual se miden las longitudes, limita con los siguientes municipios, al norte por Nejapa,
Mejicanos, Cuscatancingo y Ciudad Delgado; al este, por Ciudad Delgado, Soyapango
y San marcos; al sur por San marcos y Panchimalco; al oeste por Antiguo Cuscatlan y
Santa Tecla.

El area metropolitana de San Salvador tiene una poblacion de 2,290,790 habitantes, que
es cerca del 37% de la poblacién total. Aproximadamente el 35% de la poblacion

salvadorefia vive en zonas rurales.?

La ciudad comprende los barrios: El Calvario, Candelaria, San Jacinto, San Esteban,
Lourdes, La Vega, Concepcion, Santa Anita, San José, Santa Lucia, La Esperanza y
San Miguelito. Las principales calles son: Arce y Delgado, las avenidas Cuscatlan,
Espafa y Juan Pablo I, los Bulevares Venezuela y Los Héroes y las autopistas Sur y

Comalapa.
Rios Principales®

Acelhuate: Se forma de la confluencia de los rios Matalapa e llohuapa, a 2.2 kilbmetros
al sur de la ciudad de San Salvador, describiendo un rumbo serpenteado de sur a
noroeste hasta abandonar el municipio. El rio El Garrobo y las quebradas La Mascota y
Monserrat vierten sus aguas al rio Acelhuate. Tiene un recorrido dentro del municipio de

7.0 kilbmetros.

3 https://es.wikipedia.org/wiki/Demograf%C3%ADa_de_EI_Salvador
4 Fondo de Inversién Social para el Desarrollo Local - FISDL, http://www.fisdl.gob.sv/servicios/58-conoce-
tu-municipio/san-salvador/659-617



llohuapa: Nace dentro del municipio, se forma de la confluencia de dos quebradas sin
nombre, justo en la finca San Francisco, a 5.2 kilbmetros al sur de la ciudad de San
Salvador, describiendo un rumbo serpenteado de sur a noroeste. Desaparece al unirse
con el rio Matalapa, para dar origen al rio Acelhuate. Tiene un recorrido dentro del
municipio de 4.0 kilometros.

Cerros Principales®

San Jacinto: Situado a 4.0 kilébmetros al sureste de la ciudad de San Salvador, en cuya
cima convergen los limites de este municipio y los de San Marcos y Soyapango. Tiene

una elevacion de 1,151 metros sobre el nivel del mar.

Chantecuan: Situado a 6.4 kilometros al sur de la ciudad de San Salvador, cuya

elevacion es de 1,020 metros sobre el nivel del mar.
Flora

La vegetacién esta asociada a bosque himedo subtropical, la cual comprende las
siguientes especies: Pino, Laurel de la india, Arbol de fuego, Maquilishuat, Pepeto,

Ciprés y frutales.

Dimensiones: El area del municipio de San Salvador es de 72.3 kildmetros cuadrados,

lo que representa el 8.2 % del area total del departamento.
Sitios Turisticos®

El municipio de San Salvador cuenta con los sitios turisticos siguientes: Parque
Zooldgico Nacional, Jardin Botanico Saburo Hirao, Parque Balboa, Museo Nacional Dr.

David J. Guzman, Plazas Barrios y Libertad y Catedral Metropolitana.

5 Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local - FISDL, http://www.fisdl.gob.sv/servicios/58-conoce-
tu-municipio/san-salvador/659-617
6 IBID, cita N° 6



C. ANTECEDENTES DE CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.

1. Historia

CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., que por sus siglas CRM, tienen
como significado el apellido de los socios de la compafiia los cuales son: Cornejo,
Rodriguez, Montiel y Morales. Se encuentra ubicado en Calle y Colonia Centroamérica,

# 162, en el municipio de San Salvador, departamento de San Salvador.

La firma fue fundada el 09 de septiembre de 2014 e inscrita legalmente el 06 de
diciembre del mismo afio, los socios cuentan con mas de 10 afios de experiencia
diversificada en auditoria, finanzas, contabilidad, asesoria fiscal y consultoria
administrativa, en los diferentes tipos de empresas industriales, comerciales,

constructoras, agricolas, instituciones financieras, de servicios y otros.

2. Filosofia organizacional’

a) Mision
“Proporcionar a los clientes, la mejor calidad y eficiencia en los servicios profesionales
de auditoria, consultoria y asesoria, dando como fin un servicio integral.”

b) Visidn
“Llegar a consolidarnos dentro del mercado nacional como una de las mejores firmas de
Auditoria y Consultoria del pais, con la finalidad de prestar un servicio integral, el cual

incluye ademas de los servicios de Auditoria, otros tales como la consultoria fiscal,

asesoria financiera, capacitaciones de caracter técnico, entre otros.”

c) Valores corporativos?®

Entre los valores corporativos estan:

i. Experiencia

7 https://crmauditsv.com/
81BID, cita N° 8



Los socios, cuentan con méas de 10 afios de experiencia diversificada en auditoria,
finanzas, contabilidad, asesoria fiscal y consultoria administrativa, en los diferentes
tipos de empresas industriales, comerciales, constructoras, agricolas, instituciones

financieras, de servicios y otros.
ii. Calidad

Para prestar un servicio que responda a las necesidades que nuestros clientes
exigen, nos apoyamos de personal profesional tanto nacionales como
internacionales, en el cual poseemos conocimientos y experiencia en las distintas

ramas de la administracion, auditoria, finanzas y leyes.
iii.  Confianza

Los socios le brindan la calidez y confianza a todos sus clientes para que tengan una
grata experiencia de trabajar con CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE
C.V.

iv. Responsabilidad

Los socios tienen el pleno compromiso con todos sus clientes para brindar los

trabajos de una manera eficiente y efectiva.

3. Estructura organizacional
No existe un organigrama concreto de la empresa, pero la estructura organizativa de
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., esta conformada por:

Tabla N° 1 - Estructura organizativa de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A
DE C.V.

Departamento Laboral Personal
Representante Legal — Socio de Impuestos 1
Gerencia Administrativa 1

Direccion de Capacitaciones y Eventos 1



Departamento de Contabilidad 2
Socio de la Compafia 1
Total 6
Fuente: Informacion proporcionada por el Representante Legal de CRM AUDIT AND

CONSULTING TAX, S.A. DEC.V.

4. Servicios que presta®

i. Servicios de auditoria

Externa
Interna

Fiscal
Operativa
Administrativa
De Sistemas

Financieras a proyectos con entidades de gobierno

ii. Servicios contables

De ejecucion para llevar total o parcialmente la contabilidad.

Preparacion de estados financieros

Servicios de contabilidad de costos

Supervision de la contabilidad general

Supervision de la contabilidad de costos

Disefio de sistemas de contabilidad y/o de costos de acuerdo a las NIIF
completas y NIIF PYMES.

Organizacibn de sistemas contables e implementaciébn de sistemas

contables.

9 Informacioén proporcionada por el Representante Legal de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A.

DE C.V.



Servicios fiscales

- Preparacion y elaboracion de declaraciones de IVA y pago cuenta.

- Servicios de asesoria fiscal de acuerdo con normativa del Codigo tributario.

- Elaboracion y presentacion de la declaracion de impuesto sobre la renta.

- Tramites especiales de resoluciones de reparos fiscales.

- Diagnostico, revision y disefio de estrategias fiscales.

- Planeacion Fiscal.

- Calificacion de empresas bajo Ley de Servicios Internacionales.

- Asesoria en Constitucién y modificacién de sociedades, para planificar y
aprovechar beneficios fiscales.

- Asistencia para inversionistas extranjeros en: Constitucion de sociedades,
subsidiarias, sucursales, régimen laboral para extranjeros, tratamiento

remuneracion, etc.

Servicios de consultoria
» Financiera Internacional

- Gestién Financiera a Corto y largo plazo
- Andlisis e interpretacion de estados financieros
- Planificacién y Presupuestario
- Formulacién y evaluacién de proyectos
- Elaboracion de estudios de factibilidad econémica.
- Diagndstico y disefio de estrategias financieras

- Valuacién de empresas, acciones y participacion de socios

» Legal y Mercantil
- Tramites legales y mercantiles por primera vez de empresa
nuevas.
- Actualizacion de tramites legales anuales.
- Tréamites especiales de resoluciones.
- Diagnostico de Tramites legales.

- Asesoria legal en fusiones y adquisiciones.
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v. Servicios de capacitaciones
» Seminarios
- Ingreso por Actividades Ordinarias
- Arrendamientos
- Instrumentos Financieros
- Impuesto sobre la Renta Diferido

- Impuestos Municipales

» Talleres Aplicados
- Ley contra el Lavado de Dinero y Activos
- NIIF para PYMES

D. ASPECTOS GENERALES DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

1. Administracion
El concepto de Administracion hace referencia al funcionamiento, la estructura y el
rendimiento de las organizaciones. El término proviene del latin ad-ministrare (“servir’) o

ad manus trahere (“manejar” o “gestionar”)

La administracion puede ser entendida como la disciplina que se encarga de realizar una
gestion de los recursos (ya sean materiales o humanos) en base a criterios cientificos y

orientada a satisfacer un objetivo concreto.

Otro concepto sobre administracion es el siguiente: “proceso de conseguir que las cosas

se hagan, de manera eficiente y eficaz, con y a través de las personas™®

La administracion viene desde tiempos mas remotos cuando el hombre primitivo debia
subsistir agrupandose con sus semejantes para recolectar, cazar y almacenar, para lo

cual dividian el trabajo. Inicialmente fue realizado por ensayo y error hasta que fueron

10 p Robbins, Stephen Fundamentos de Administracion, 8va Edicion, Pearson Educacién, México, 2013,
pag. 6
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surgiendo los lideres de las familias que se percataban de las dificultades que se

presentaban en la caza y daban instrucciones al grupo para ser més eficientes.

Sdlo con una inteligente administracion de las fuerzas y de las armas disponibles, pudo
la familia humana subsistir y prevalecer sobre otros grupos como los neandertales y
sobre los elementos y animales de ese tiempo. Igualmente, el arte de la guerra por la

supervivencia y por la conquista de territorios esta basado en organizacién y método.

2. Estrategia
Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin. Proviene del griego: Stratos (“Ejercito”) y Agein (“Conductor” o “Guia”)

la palabra estrategia significa literalmente “Guia de los Ejércitos” 1

De acuerdo con Koontz y Weihrich (2001), la estrategia consiste en la determinacién de
los objetivos basicos a largo plazo de una empresay la adopcion de los cursos de accion

y la asignacién de los recursos necesarios para su cumplimiento.

Para Steiner (2007) la estrategia se refiere a “aquella accion que la alta direccién de una

empresa realiza como respuesta a la accion o posible accién de un competidor”.

3. Administracién estratégica
El término administracion estratégica en algunos libros se utiliza como sinénimo del
término planeacion estratégica, la diferencia radica en que este Ultimo se utiliza con mas
frecuencia en el mundo de los negocios, en tanto que el primero se utiliza mas en el

campo académico.

La administracion estratégica se define como “el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una empresa

alcance sus objetivos™?,

También se define como “lo que los gerentes hacen para desarrollar las estrategias de

una organizacion. no es solo para organizaciones empresariales. Incluso organizaciones

11 http://planeacion-estrategica.blogspot.com/2008/07/qu-es-estrategia.html
12David, Fred R. Conceptos de Administracion Estratégica, 14° Ed. Pearson Educacion, México, 2013, p 5.
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como dependencias gubernamentales, hospitales, instituciones educativas y agencias

sociales la necesitan™?

a) Pasos de la administracion estratégica
El proceso de administracién estratégica es un proceso que esta conformado por seis
pasos en los cuales incorpora la planeacién, implementacion y evaluacion de las

estrategias. Aunque estos pasos describen como tal la planeacion que se debe realizar,

la implementacion y la evaluacion son igualmente de gran importancia.

Esquema N° 1 — Proceso de Administracion Estratégica

— .
Identificar la mision,
| t
las ::t:::e;?; de Analisis FODA — i~ i~
la organizacion
I R |

Fuente: Fundamentos de Administracién, 8va Edicion, México

Pasos de la administracion estratégica

1) Identificar la misién, las metas y estrategias actuales de la organizacién

Este es el primer paso con el cual se da el punto de partida para poder aplicar la
administracion estratégica, por eso es necesario conocer la filosofia organizacional de
las compafias. También es importante que se identifiquen las metas y estrategias
actuales ya que asi se tendréd una base para evaluar si estas necesitan ser cambiadas o

actualizadas.

13 P Robbins, Stephen Fundamentos de Administracion, 8va Edicion, Pearson Educacion, México, 2013,
pag. 109
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2) Realizar un andlisis externo

En este andlisis se debe examinar todos los componentes del entorno (econdémico,
demograéfico, politico-legal, sociocultural, tecnoldgico y global) para identificar tendencias
y cambios. Una vez que se ha analizado el entorno, se necesitan identificar las
oportunidades que la organizacién debe aprovechar y aquellas amenazas en las que
debe contrarrestar o de las que deberé protegerse. Las oportunidades son tendencias

positivas en el entorno externo; las amenazas son tendencias negativas.

3) Realizar un andlisis interno

Para el andlisis interno, este debera ofrecer informacion importante acerca de las
capacidades y los recursos especificos de una organizacion ya que estas determinan las
armas competitivas de la organizacion. Después de completar un analisis interno, dara
apertura a poder detectar las fortalezas y amenazas organizacionales. Cualquier
actividad que la organizacién realice bien o cualquier recurso excepcional que tenga se

catalogan como fortalezas.

4) Formular estrategias

Para este paso se deben tener las realidades del entorno externo y los recursos,
capacidades y estrategias de disefio que tengan a su alcance para lograr sus metas.
Existen tres tipos de estrategias: la corporativa, de negocio y funcional. Las cuales se

detallan a continuacion:

Una estrategia corporativa es una estrategia organizacional que especifica en qué tipo
de negocio estd una empresa o0 en cual desea estar y qué desea hacer en ese negocio.
Esta basada en la misién y en las metas de la organizacion y en los roles que cada una

de sus unidades de negocio desempefiara.

Una estrategia competitiva o de negocio es aquella sobre como competira una
organizacion en sus areas de negocio. Cuando una organizacion esta en varios negocios
diferentes, esos negocios individuales que son independientes y formulan sus propias

estrategias competitivas reciben el nombre de unidades estratégicas de negocio (UEN).
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El tipo final de estrategia es la funcional, la cual incluye aquellas estrategias que estan
en los diferentes departamentos funcionales de la organizacion para apoyar su estrategia

competitiva.

5) Implementar estrategias

Una vez formuladas las estrategias, se procedera a implementarlas. Sin importar con
cuanta eficiencia haya planeado sus estrategias la organizacion, el desempefio se vera

afectado si la toma de decisiones no se implementa de manera adecuada.

6) Evaluar resultados

El paso final del proceso de administracion estratégica es evaluar los resultados. Por ello
que es necesario responder a estas preguntas: ¢Qué tan eficaces han sido las
estrategias para ayudar a la organizacién a alcanzar sus metas? ¢, Qué tipo de ajustes

son necesarios?

4. Planeacion estratégica

a) Definicién
La planeacion estratégica es el proceso que detalla la vision y la mision de la empresa,
analiza la situacion interna y externa de la misma, se establecen los objetivos generales
de la corporacion y se formulan las estrategias y planes estratégicos necesarios para

lograr dichos objetivos.

La planeacién estratégica se realiza a nivel de la organizacién, es decir, “considera un
enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y estrategias generales,

que afectan una gran variedad de actividades, pero que parecen simples y genéricos”.*®

b) Importancia
La importancia de realizar una planificacion estratégica en las empresas, es que les

ayuda a crecer y mejorar su competitividad, porque une las fortalezas comerciales con

14 P Robbins, Stephen Fundamentos de Administracion, 8va Edicién, Pearson Educacion, México, 2013,
pag. 109
15Stoner, James, Administracion Y Finanzas, Prentice Hall; México, 2003, Pag. 47
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las oportunidades de mercado y brinda una direccion para cumplir con los objetivos, lo
cual exige un alto grado de preparacion, destreza y anticipacién a las necesidades

sociales y de la misma organizacion.

c) Beneficios de la planeacion estratégica

Beneficios financieros

Las investigaciones indican que las organizaciones que utilizan los términos y conceptos
relacionados a la planeacion estratégica poseen mayor rentabilidad y éxito que aquellas
gue no los usan. Generalmente las empresas que tienen altos rendimientos reflejan una

orientacion mas estratégica y enfoque a largo plazo.
Beneficios no financieros

Entre algunos de los beneficios no financieros que se puede considerar son el mayor
entendimiento de las amenazas externas ante un mejor entendimiento de las estrategias
de los competidores, incremento en la productividad de los empleados y menor
resistencia al cambio, y un entendimiento mas claro de la relacién existente entre el

desempenio y los resultados.

d) Etapas de la planeacion estratégica

Formulacién de las estrategias

Incluye el desarrollo de la mision del negocio, la identificacion de las oportunidades y
amenazas externas a la organizacién, la determinacion de las fuerzas y debilidades
internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la generacién de estrategias

alternativas, y la seleccion de estrategias especificas a llevarse a cabo.

Implantacion de estrategias

Requiere que la empresa establezca objetivos anuales, proyecte politicas, motive

empleados, y asigne recursos de manera que las estrategias formuladas se puedan
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llevar a cabo; incluye el desarrollo de una cultura que soporte las estrategias, la creacion
de una estructura organizacional efectiva, mercadotecnia, presupuestos, sistemas de

informacion y motivacion a la accion.

Evaluacién de estrategias

Primero se procede a revisar los factores internos y externos que fundamentan las
estrategias actuales; luego se mide el desempefio, y asi tomar acciones correctivas.

Todas las estrategias estan sujetas a cambio.

5. Plan
El concepto de plan se define como la intencion y proyecto de hacer algo, o como
proyecto que, a partir del conocimiento de las magnitudes de una economia, pretende
establecer determinados objetivos.

Asimismo, se ha definido como un documento en que se manifiestan las acciones que

se pretenden hacer y la forma en que se llevaran a cabo.

Otra definicién de plan, son los “documentos en los que se explican cédmo se alcanzaran
las metas, asi como la asignacion de recursos, calendarios y otras acciones necesarias

para concretarlas™®.

6. Plan estratégico

a) Definicidn
“El plan estratégico es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo que
pretendemos conseguir y cOmo nos proponemos conseguirlo. Esta programacion se
plasma en un documento de consenso donde concretamos las grandes decisiones que

van a orientar nuestra marcha hacia la gestion excelente”.*’

16 P Robbins, Stephen Fundamentos de Administracién, 8va Edicién, Pearson Educacion, México, 2013,
pag.117
17 http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/plan-estrategico
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Segun Lumpkin y Dess (2003) entienden por plan estratégico “el conjunto de andlisis,
decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas

comparativas sostenibles a lo largo del tiempo”.

b) Importancia
Este Plan Estratégico ayuda a que los lideres de una organizacién plasmen la direccion
que le quieren dar a la empresa, y cuando este plan es transmitido hacia toda la
organizacion, ésta generara sinergias en todo el personal para la obtencién de sus
objetivos. Asimismo, este plan ayuda a que cada trabajador sepa hacia a donde se

quiere ir y se comprometa con ese destino.

Sin un plan no se pueden realizar las actividades de forma eficiente y adecuada, ya que
no se tendria conocimiento de cémo llevarlas a cabo y lograr el fin o el objetivo en comun
por la organizacion, logrando asi un desequilibrio en la situacién actual y futura de la
empresa. Puesto que un plan estratégico propicia el desarrollo de la empresa al
establecer métodos de utilizacion racional de los recursos y reduce los niveles de

incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, mas no los elimina.

c) Tipos de plan estratégico
El plan estratégico es ventajoso ya que se puede clasificar de acuerdo con las
necesidades, naturaleza o propésito de una empresa. De acuerdo con el propdésito, los
planes estratégicos se pueden clasificar en: Mercadeo, Produccién, Finanzas, Recursos

Humanos.

Plan estratégico de mercadeo

El disefio de este plan estratégico se utiliza para saber cémo coordinar las actividades
de ventas, comercializacion, distribucién y promocién, asi mismo tratar de buscar los
mecanismos hecesarios para satisfacer las necesidades y expectativas de los

consumidores.
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Plan estratégico de produccion

Este tipo de plan estratégico permite analizar y evaluar cdmo esta la empresa con
respecto a la calidad de la materia prima que se esta utilizando en la elaboracién de sus
productos, si el precio es adecuado con la calidad que se ofrece y si pueden competir
con otras empresas. Ademas, permite evaluar periédicamente el proceso de produccién

utilizando la metodologia del FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).

Plan estratégico de finanzas

El disefio de este plan permite visualizar a la empresa, en la obtencion de los recursos
financieros, asi como la utilizacién racional de estos recursos mediante la aplicacién de
herramientas financieras para obtener niveles de utilidad que permitan la subsistencia

en el medio econdmico en el cual se esta desarrollando.

Plan estratégico de recursos humanos

Este plan, orienta sus esfuerzos de como las empresas van a seleccionar del universo a
las personas idoneas para una vacante dentro de la empresa, asi mismo pasa por la
etapa de contratacion y posteriormente evaluar como la persona se esta desempefiando
en su cargo y asi mas adelante ofrecerle un ascenso, también se puede utilizar para
conocer las habilidades, motivaciones y caracteristicas de cada uno de los empleados,
para saber si encajan funcionalmente en la estructura de la organizacion o en una

actividad determinada.

d) Componentes del plan estratégico
Entre los componentes que conformaran el plan estratégico para CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., estan:

i.  Vision estratégica
ii.  Mision estratégica
ii.  Valores estratégicos

iv.  Andlisis FODA (interno y externo)
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v.  Matriz de confrontacion

vi.  Objetivos estratégicos

vii.  Politicas estratégicas

viii.  Programas y planes estratégicos
ix.  Presupuesto

e) Pasos para desarrollar un plan estratégico

Paso 1: Definir la mision y vision

Se deben definir los valores, los propésitos y metas de la empresa. Toda organizacion
tiene dos metas; las metas econdémicas y las metas sociales definidas por la misién y

vision de la empresa. En este paso se obtendra parte de la informacion.
Objetivos

La finalidad de la mision y la visién, es definir desde el mismo inicio del proyecto como
se quiere que sea la empresa, qué lugar va a ocupar en el mercado y cémo va a crear
valor para sus clientes, mediante la vision, como se pretende que la empresa evolucione

en un periodo de tiempo no menor a 5 afos.

Pero el verdadero objetivo que se pretende conseguir en este punto, es que todos
(especialmente empleados y clientes) tengan claros los principios, valores y objetivos de
la organizacion, de modo que resulte mas sencilla la orientaciébn de acciones y por

consecuente el crecimiento de la empresa.
Pasos:

I.  Definir una mision que justifique la existencia de la empresa, y que
constituya una declaracion explicita de principios, valores y creencias de
la organizacion.

[I.  Definir una vision de lo que se quiere que la empresa sea a largo plazo
(minimo 3 afios) de una forma creativa, y sobre todo intuitiva, teniendo en
cuenta tanto los recursos y capacidades como las posibles variaciones
del entorno, para asegurarse de que se establecen objetivos reales y

factibles.
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Paso 2: Analisis Externo

El andlisis externo se interesa Unicamente por aquella parte del entorno que influye de
una u otra forma en la empresa, permite identificar las influencias positivas
(oportunidades) o negativas (amenazas) que ejercen las variables externas y decidir la

respuesta mas adecuada a las mismas.
Objetivos

» Comparar las estrategias y ventajas competitivas con las de otras
empresas rivales.

» Establecer barreras de entradas que impidan el ingreso de nuevos
competidores.

» Disefar estrategias destinadas a lograr mayores acuerdos con los
proveedores.

» Obtener una mayor fidelidad o lealtad de los clientes.

Pasos:

Para analizar el macroentorno de la empresa se recomienda realizar el andlisis PEST en

el que se estudian factores que afectan a la empresa desde los siguientes ambitos:

Politico/Legales
Econémicos

Socioculturales

YV V VYV V

Tecnolégicos

A continuacion, se analiza el microentorno mediante el modelo de las 5 fuerzas de Porter.
Este modelo indica que las posibilidades de ganancia en un sector vienen condicionadas

por cinco fuerzas de presién competitiva que deben ser analizadas:

Productos sustitutivos
Nuevos competidores
Rivales ya establecidos

Proveedores

YV V VYV V V

Clientes
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Finalmente se utilizan los datos obtenidos para realizar una lista de Amenazas y

Oportunidades de la empresa.

Paso 3: Anadlisis Interno

En el analisis interno se busca identificar la estrategia actual y la posicién de la empresa

frente a la competencia, asi como evaluar los recursos y capacidades de la empresa a

fin de conocer cudles son los puntos fuertes y los puntos débiles de la misma, con el

objetivo de maximizar los primeros y minimizar los segundos.

Objetivos:

>

Pasos:

Crear una lista para conocer y controlar los recursos y las capacidades
de la empresa.

Conocer la importancia estratégica de dichos recursos y capacidades.
Valorar la situacién de las variables clave significativas de la empresa con
respecto a la competencia.

Utilizar los datos obtenidos para intentar maximizar las fortalezas y
minimizar las debilidades.

Identificar posibles ventajas competitivas en la organizacion.

Elaborar una lista de las areas que tiene la empresa.

Identificar dentro de cada una de las éareas, las variables clave
significativas (recursos) para el funcionamiento de la empresa.

Numerar, cuantificar, y valorar el contenido y funcionamiento de dichas
variables.

Calificar las variables de la empresa, asi como las del competidor/es
directol/s.

Relacionar las capacidades con los recursos de los que se sustentan.
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» Realizar un perfil estratégico, en el que se evallen dichas capacidades
segun su eficiencia, y compararlas con las de la competencia, teniendo

en cuenta la importancia estratégica.

Finalmente, se utilizan los resultados obtenidos para realizar una lista de fortalezas y
debilidades de la empresa.

Paso 4: Anélisis FODA

El analisis FODA, también conocido como andlisis DAFO, supone un resumen de todo
el andlisis estratégico, tanto externo como interno, que representa los puntos fuertes y

débiles de la empresa, asi como las oportunidades y amenazas del entorno.

Se trata de un andlisis puramente cualitativo, expresandose en cada cuadrante los
aspectos mas relevantes de cada factor, y que aporta una vision global de la situacion

de la empresa para disefiar su estrategia.
Objetivos:

Conocer la situacion real en que se encuentra la empresa.
Identificar las barreras que limitan los objetivos.

Explorar nuevas soluciones a los problemas.

Decidir sobre la direccion mas eficaz.

Revelar las posibilidades y limitaciones para cambiar algo.

V V.V V VYV V

Identificar posibles ventajas competitivas.

Pasos:

» Ahora se reunen las listas de Amenazas, Oportunidades, Fortalezas y
Debilidades que hemos elaborado en los dos puntos anteriores.
» Sedibujala matriz FODAy se colocan los datos obtenidos en el cuadrante

al que corresponda.
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Paso 5: Matriz FODA

La matriz FODA es una forma de generar estrategias a partir de la posicion de una
empresa. Esta matriz parte de la informacion obtenida en el analisis estratégico hecho

anteriormente (paso 4).

En esta herramienta, cada cuadrante de la matriz se utiliza para identificar opciones que
ofrecen una combinacion de los factores internos (fortalezas y debilidades) y externos
(amenazas y oportunidades).

Objetivos:

» ldear distintas estrategias segun los objetivos de la empresa, con el

objetivo de maximizar sus puntos fuertes y minimizar los débiles.

Pasos:

» Previamente al empezar a idear y disefiar estrategias, hay que tener
localizados, clasificados y cuantificados todos los datos (amenazas,
oportunidades, fortalezas y debilidades) que se han obtenido en los
puntos anteriores, para saber cuales son mas relevantes para el futuro de
la organizacion, y cuales tienen una importancia superflua.

» Llevar a cabo una lluvia de ideas, para crear estrategias que logren
maximizar los puntos fuertes que nos ha dado el andlisis anterior, y
minimizar en la medida de lo posible los puntos débiles de la empresa.

» Es recomendable idear al menos una estrategia de cada tipo, aunque

finalmente la mayoria de ellas no se vayan a llevar a cabo.

Paso 6: Segmentacién de mercado

La segmentacion del mercado se puede definir como, “el proceso mediante el cual, una
empresa subdivide un mercado en subconjuntos de clientes de acuerdo a ciertas

caracteristicas que le son de utilidad. El propdsito de la segmentacion del mercado es la
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de alcanzar a cada subconjunto con actividades especificas de mercadotecnia para logra

una ventaja competitiva.”
Objetivos:

» Mantener una congruencia con el concepto de mercadotecnia al orientar
el Marketing Mix hacia los clientes.

» Aprovechar mejor los recursos al enfocarlos hacia segmentos de mercado
realmente potenciales para la empresa.

» Competir mas eficazmente en determinados segmentos y permitir
desplegar las fortalezas de la empresa.

» Ayudar a los clientes a encontrar productos o servicios mejor adaptados
a sus necesidades o0 deseos.

Pasos:

» Estudio: Se examina el mercado para determinar las necesidades
especificas satisfechas por las ofertas actuales, las que no lo son y las
gque podrian ser reconocidas.

» Anadlisis: Se interpretan los datos para eliminar las variables y agrupar o
construir el segmento con los consumidores que comparten un requisito
en particular y lo que los distingue de los demas segmentos del mercado
con necesidades diferentes.

» Preparacion de perfiles: Se prepara un perfil de cada grupo en términos
de actitudes distintivas, conductas, demografia, etc. Se nombra a cada

segmento con base a su caracteristica dominante.

Paso 7: Targeting

El target marketing procede de la definicion clasica: Marketing de segmentos. Se trata
de seleccionar uno 0 més segmentos de un mercado al cual la empresa va a dirigir su
esfuerzo de marketing. El marketing de segmentos permite a las empresas dirigir sus

productos especificos a determinados consumidores.



Objetivos:
>
>
Pasos:
>
>
>
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Se puede decir que el Targeting es el segundo paso de la segmentacion
de mercados, por tanto, los objetivos son basicamente los mismos.

Cualquier empresa necesita saber cual es su publico o mercado objetivo,
porgue necesitan asegurarse que sus esfuerzos en marketing van al lugar

adecuado.

Evaluar los factores estructurales de los segmentos de mercado que se
han obtenido en el punto anterior.

Cotejar las necesidades de cada segmento de mercado con las
capacidades y recursos de la empresa, de modo que se pueda determinar
cuales son alcanzables, y cuales hay que desechar.

De los segmentos alcanzables para la empresa, decidir cual, o cuéles son
mas atractivos de atender, para posteriormente establecer la estrategia
de marketing.

Paso 8: Posicionamiento de marca

En Marketing se llama posicionamiento de marca al lugar que ocupa la marca en la

mente de los consumidores respecto al resto de sus competidores. El posicionamiento

otorga a la empresa una imagen propia en la mente del consumidor, que le hara

diferenciarse del resto de su competencia. Esta imagen propia, se constituye mediante

la comunicacidon activa de unos atributos, beneficios o valores distintivos al cliente

objetivo, previamente seleccionado.

Objetivos:

>

El posicionamiento tiene que situar o establecer el nombre, la imagen de
un determinado producto en un lugar que se muestre a los usuarios o
consumidores de manera que reune las mejores caracteristicas y
atributos en la satisfaccion de sus necesidades.

El posicionamiento de un producto es la imagen que éste proyecta en

relacion con otros de la competencia.
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En primer lugar, se tiene que haber segmentado y elegido el perfil de
cliente objetivo correctamente, y por tanto se tiene que conocer los gustos
y necesidades de dichos clientes.

Determinar el atributo mas atractivo del producto o servicio que se ofrece.
Crear y testear conceptos de posicionamiento. Se desarrollan varias
alternativas que se testean con consumidores (mediante sesiones de
grupo y/o estudios cuantitativos) hasta lograr el concepto éptimo de cara
a comunicar el posicionamiento con todas las herramientas al alcance de
la empresa.

Desarrollar un plan para implantar el posicionamiento.

Monitorizar el posicionamiento. Con cierta frecuencia se debe controlar
como evoluciona la asociacion de la marca y sus competidores con los

atributos clave en la mente de los consumidores.

Paso 9: Posicionamiento

Una vez se ha segmentado el mercado, y se han analizado los perfiles, y decidido cuales

son aquellos mas atractivos para la empresa, y por tanto va a atender, hay que realizar

un marketing mix para cada uno de los segmentos elegidos como mercado objetivo, que

intente satisfacer las necesidades de los consumidores que los forman.

Objetivos:

>

Satisfacer las necesidades individuales de cada uno de los perfiles de
cliente objetivo.

Que las actividades de la corporacion para satisfacer estas necesidades
se realicen de una forma rentable y sostenible.

Mediante estas actividades, conseguir ocupar una posicion en el

mercado.
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Pasos:

Teniendo en cuenta las caracteristicas del cliente objetivo elegido, se establece una
estrategia de segmentacion: Estrategia indiferenciada, estrategia diferenciada o

estrategia de concentracion.

» Establecer el precio del producto que se considere 6ptimo, teniendo en
cuenta la flexibilidad de la demanda al precio.

» Dependiendo de las caracteristicas del cliente objetivo, se decidiran las
formas de promocion del producto mas adecuadas en cada caso.

» Considerado el perfil de cliente objetivo seleccionado, se determinara
también la plaza, es decir, los canales mediante los cuales se distribuye
el producto o servicio.

Paso 10: Plan de accién

El Plan de accidn es la descripcion y programacion de todas las acciones requeridas que
toquen todas las variables de marketing y comerciales del modelo de negocio o empresa.
Variables que como minimo deben afectar a la politica del producto, politica de precios,

politica de distribucién y politica de promocién.
Objetivos:

» Maximizar esfuerzos en la busqueda de la eficacia

» Garantizar la coherencia y el control en las acciones de la empresa.

Pasos:

» Un método sencillo es mediante la realizacion de una ficha que recogera
los datos clave de la accion planteada. Hay que seleccionar las acciones
que realmente sean potenciales, y presentar una ficha resumen.

» Debajo de la ficha se pueden ampliar campos de informacion
complementaria con los siguientes apartados: Descripcion detallada de la
accion, responsables, target, costes, ingresos.

» Realizar cuadros resumen de las acciones emprendidas y revisarlas de

forma regular.
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7. Analisis de la cadena de valor

a) Definicion de cadena de valor

El concepto lo popularizé6 Michael Porter (1986), en textos como ventaja competitiva y
estudios de sectores industriales y de la competencia, publicados a finales de la década
de los 80. La definicion estd relacionada al conjunto de actividades y funciones
entrelazadas que se realizan internamente. Para algunos autores el definir este concepto

es muy importante, es por eso que se sefialan algunos de ellos a continuacion:

Frances, A. (2001), senala: “La Cadena de valor proporciona un modelo de aplicacion
general que permite representar de manera sistematica las actividades de cualquier

organizacion, ya sea aislada o que forme parte de una corporacion”.

Para Kaplinsky (2000) concibe a la cadena de valor como la descripcion de toda la gama
de actividades que se requieren para llevar un producto o servicio, desde la concepcion,
a través de las diferentes fases de la produccion (que implica una combinacion de la
transformacion fisica y la entrada de los servicios al productor diferentes), la entrega al

consumidor final, y la final eliminacién después del uso.

b) Lacadena de valor de servicios

Esquema N° 2 - Cadena de Valor

Direccion general y de recursos humanos

Organizacion interna y tecnologia
Eslabones gani ay glé

de apoyo )
Infraestructura y ambiente

Abastecimiento

=

o) £ b4 ©
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=i © S o _.® = »
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e 29 S O= 2 < 3¢
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Controlables No controlables
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Eslabones primarios

Fuente: Marketing de Servicios: Reinterpretando la cadena de valor — Gustavo Alonso
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c) Elementos de la cadena de valor de servicios

i Eslabones primarios

Eslabones controlables

Marketing y ventas: se parte del propio concepto de la empresa de servicios. Una
empresa de servicios no acumula stock de productos (salvo promocién o productos que
no son relacionados al giro del negocio) por lo que la empresa otorga la prestacion con
el cierre de la venta. Este eslabdn debe vincularse a las actividades de promocion de
ventas, publicidad y fuerza de ventas.

Personal de contacto: este eslabon tiene en cuenta al personal que interactda en la
prestacion del servicio con el cliente. El personal de contacto es la cara de la empresa
en el mercado, por lo que es un generador de valor que debe de cuidarse para la

percepcion del cliente.

Soporte fisico y habilidad: es todo aquel material que complementa el servicio y que
en alguna medida definen la calidad del satisfactor tales como (folletos, catélogo,
equipos, etc.). La habilidad por su parte se refiere a la competencia de los profesionales
en el desarrollo de su trabajo.

Prestacion: este se refiere al concepto propio del servicio que se brinda, a la necesidad
que resuelve y deberd ajustarse a los cambios, todas las veces necesarias que requiera

el cliente, esta debera ser diferente y con mayor valor para el cliente que la competencia.

Eslabones no controlables

Clientes: en este caso, sefiala al cliente como consumidor (receptor de la prestacion del
servicio) asi como al cliente como transportador del valor (comunicador del valor de
servicio a nuevos clientes). Por lo que, si bien se puede controlar el otorgamiento del
servicio, no es controlable el concepto de recepcién del cliente, ni la transmision de

informacion que aportara a sus relaciones personales.
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Otros clientes: este eslabén es el mas complejo de entender ya que se refiere a la
interrelacién de los clientes en la recepcion de la prestacion, es decir, en un caso
determinado, un restaurante como perciben distintos consumidores el servicio, tanto

negativamente como positivamente, maximizando la experiencia del servicio.

ii. Eslabones de apoyo

Direccion general y de Recursos humanos: los eslabones de apoyo son aquellos que
no intervienen de manera directa en el giro del negocio, pero son totalmente necesarios
para que este se produzca. Por tanto, la direcciébn general debe focalizar tanto la
estrategia (corporativa, competitiva y funcional) como la estrategia de marketing,
mientras que la direccibn de Recursos humanos selecciona al personal. Ambos

elementos, tanto el estratégico como el material son vital para la produccion del servicio.

Organizacién interna y tecnolbgica: disefio de la organizacién, su
departamentalizacion y mecanismos de coordinacion que den respuesta a la estrategia
de la empresa. Asi como el disefio del servicio y satisfactores, desarrollo de procesos y
tecnologias para la prestacion del servicio.

Infraestructura y medio ambiente: aqui hablamos del sitio fisico donde se realiza la
prestacion del servicio (restaurante, banco, cine, teatro) que debe ser coherente con el

primer eslabdn, el que alude al marketing y ventas.

Abastecimiento: tiene que ver con todo aquel producto que, si bien no tiene por qué
incidir en el giro del negocio del producto a utilizar, puede estar vinculado a este

(seguros, energia eléctrica, agua, gas, etc.).

Por tanto, la cadena de valor de servicio es una herramienta esencial para incrementar

la ventaja competitiva.

iii. Margen de servicio

Es el servicio y su diferencial de valor que lo hace Unico, es lo que el cliente percibe y
experimenta entre el vinculo real y emocional lo cual hace que nunca deje de preferir el

servicio que la empresa le otorga.



31

8. El modelo de las 5 fuerzas de Porter

Considerado un enfoque muy popular para la planificacion de la estrategia corporativa,
ha sido propuesto en 1980 por Michael E. Porter en su Libro Estrategia Competitiva:
Técnicas para el Andlisis de Industrias y Competidores, en la cual expone la existencia
de cinco fuerzas que determinan las consecuencias en la rentabilidad a largo plazo de
un mercado o de algliin segmento de éste. La idea principal es que las empresas deben
evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia

industrial.

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no es atractivo dependiendo de si las barreras de entrada son
faciles o no por los nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y

capacidades para apoderarse de una porcion del mercado.

2. Poder de negociacion de los proveedores

Un mercado o0 un segmento, no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien
organizados, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y
tamafio del pedido. La situacién sera aiin mas complicada si los insumos que suministran

son clave para las empresas.

3. Poder de negociacion de los compradores

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estdn muy bien
organizados, el producto tiene varios o muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer
sustituciones por igual 0 a muy bajo costo. A mayor organizacion de los compradores,
mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor calidad y
servicios y por consiguiente la corporacion tendra una disminucion en los margenes de
utilidad.



32

4. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnoldégicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes de
utilidad de la corporacion y de la industria.

5. Larivalidad entre los competidores

Para una empresa, sera mas dificil competir en un mercado o en uno de sus segmentos
donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos
fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campafnas
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

E. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION DE SERVICIOS EN
CAPACITACION

1. Administraciéon de servicios
a) Definicién de servicio

Para ciertos autores el servicio esta definido asi:

Para Richard L. Sandhusen, "son actividades, beneficios que se ofrecen en venta que

son esencialmente intangibles y no dan como resultado la apropiacion de algo material"

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los

clientes satisfaccién de deseos o necesidades"
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Teniendo como referencia las definiciones anteriores, se plantea que servicios son
aquellas “actividades intangibles con entrega de valor para los clientes que permita

satisfacer sus necesidades especificas.”®

b) Definicion de administracion de servicios

La definicibn de administracién ya se ha visto con anterioridad en este capitulo, la
definicion de servicio de igual manera, teniendo estas dos definiciones se puede

construir el término de administracion de servicios:

“Es el acto de motivar, dirigir y coordinar las acciones de personas y los recursos con el
fin de proporcionar respuestas agiles y oportunas basado en el cumplimiento de

acuerdos de trabajo.™®

c) Importanciay objetivo

La principal importancia de la administracion de las experiencias de los clientes no
solamente esta siendo promovida en los mercados de consumidores, sino también en
los contextos de negocio a negocio en donde la investigacion muestra experiencias
significativas de los clientes, y los vinculos emocionales resultantes entre los clientes y
los proveedores son mas importantes que las motivaciones racionales en la creacién de

la lealtad de los clientes.

El objetivo estd en poder tener el conocimiento a claridad sobre cudn necesario e
importante es contar con una gestion enfocada a las actividades de servicios, esto con

el fin de optimizar los recursos esenciales en la organizacién para este sector.

18 Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce, Fundamentos de Marketing, 13va. Edicién, Mc Graw Hill,
México 2004, Pags. 332

19 Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce, Fundamentos de Marketing, 13va. Edicion, Mc Graw Hill,
México 2004, Pags. 333y 334
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2. Administracion de capacitaciones

a) Definicién e importancia de la capacitacién

La capacitacion es un tema de gran importancia en la actualidad, ya que esta puede dar
aportaciones especificas y primordiales en el desarrollo del entorno profesional y laboral,
con el fin de enriquecer el conocimiento y las aptitudes de las personas.

La palabra capacitacion (del adjetivo capaz y del verbo latino capere) es el “conjunto de
actividades que estan encaminadas a brindar los conocimientos, desarrollar las
habilidades y modificar las actitudes del personal indistintamente su nivel para el mejor

desempefio de sus labores”.?°

Se debe saber distinguir la palabra capacitacion de la palabra adiestramiento (del
adjetivo diestro y del verbo latino Dexter - derecho) ya que estan intimamente
relacionadas entre si, pero esta Ultima denota aquellas actividades encaminadas a
incrementar los conocimientos y habilidades de cada persona de conformidad a las
caracteristicas de su ambito profesional o laboral para el eficiente desempefio de sus
labores.

De manera mas general, no se debe confundir estas Ultimas dos definiciones con la
educacion ya que esta es la formacién destinada a desarrollar la capacidad intelectual,
moral y afectiva de las personas de acuerdo con la cultura y las normas de convivencia

de la sociedad a la que pertenecen.
b) Objetivos de la capacitacion
El objetivo principal de la capacitacion es enfocarla como una estrategia de largo alcance

para cubrir y dominar ciertas areas del conocimiento profesional para poder reforzar e

incrementar las fortalezas y destrezas de las personas en el entorno laboral.

Entre otros objetivos fundamentales estan el promover el desarrollo integral del personal,

y como consecuencia el desarrollo de la organizacién, propiciar y fortalecer el

20 Rodriguez Estrada, Mauro y Ramirez Buendia, Patricia, Administracion de la Capacitacion 1ra Edicion
McGraw Hiluinteramericana, México 1991, pag. 11
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conocimiento técnico necesario para el mejor desempefio de las actividades laborales y
perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo.

c) Campos de aplicacién y sus necesidades

Los campos en los cuales se puede aplicar la capacitacién son cuatro, los cuales son

fundamentales para el entorno organizacional:

i. Induccién
Es la informaciéon que se brinda a los empleados recién ingresados, impartidos
generalmente por los supervisores de manera que brinden pautas para que la accién

sea uniforme y planificada.

ii. Entrenamiento
Se aplica al personal operativo y esta se hace necesaria cuando hay novedades que
afectan tareas o funciones, o cuando se hace necesario elevar el nivel general de

conocimientos del personal operativo.
iii.  Formacion basica
Se desarrolla en organizaciones donde se procura que el personal sea especialmente

preparado con un conocimiento general de toda la organizacion.

iv. Formacion de jefes

Suele ser la mas compleja, porque se trata de desarrollar mas bien actitudes que
conocimientos y habilidades concretas. En todas las demas acciones de capacitacion,

es necesario el compromiso de la gerencia.

Ahora bien, cuando se toca el tema de las necesidades de capacitacion, es hablar sobre
las carencias o fallas, actuales o potenciales, que presenta una persona en cuanto a su
competencia o voluntad para realizar un trabajo y también de como poder corregirlas a
través de un proceso de ensefianza-aprendizaje sistematico con objetivos definidos y

evaluables.
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Para ello, es indispensable detectar todas las posibles necesidades para el
reforzamiento cognitivo de las personas en su entorno laboral, pero es necesario el saber

distinguir las clases de necesidades desde diversas perspectivas:
Perspectiva de la amplitud

Se consideran todas aquellas necesidades de la empresa: estas pueden ser
organizacionales y ocupacionales, ademas las necesidades de un trabajador, las cuales
son todas aquellas necesidades individuales.

Perspectiva temporal

En estas se incorporan las necesidades urgentes, las necesidades a corto plazo y

también las necesidades a largo plazo dentro de una organizacion.
Perspectiva de carencias

Bajo esta perspectiva podemos encontrar las necesidades de carencia en conocimiento,
habilidades y actitudes, las de carencia organizacional, las de carencia en recursos
materiales, asi como las de carencia salarial y por ultimo aquellas necesidades de
capacitacion técnica. El saber detectar alguna de las posibles necesidades permitira
crear bases sélidas para proporcionar novedosos planes y programas en la empresa o
bien, a revisar detenidamente y mejorar los planes y programas existentes, con la
finalidad de facilitar la toma de decisiones en la distribucion y asignacién de recursos

disponibles para capacitar al personal.

d) ¢Qué es administracion de capacitaciones?

La administraciébn de capacitaciones no es mas que el

“proceso planeado, sistematico y organizado a través del

CAPACITACION

cual se controlan todos los recursos indispensables para
capacitar al personal de una empresa para que adquieran
los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias y

asi acrecentar su eficacia en el logro de las metas que se
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han propuesto en la organizacion en la cual se desempefia’®!.

3. Plan estratégico de capacitacion

a) Conceptos principales

Plan de capacitacién

El desarrollo de este tiene focalizada su atencion en el planeamiento formal de dichos

recursos. De esta forma es necesario tener en cuenta lo siguiente:

Establecer y reconocer requerimientos futuros.
Asegurar el suministro de participantes calificados.

El desarrollo de los recursos humanos disponibles.

YV V V V

La utilizacion efectiva de los recursos humanos actuales y futuros

Un plan de capacitacion debe contemplar entre otras cosas:
Plan de reemplazos

Es la actividad mas comun de la planeacién de las capacitaciones. Se relaciona con el
reclutamiento, promocion y la transferencia, para ocupar puestos cuyas vacantes se han
de producir. Aqui se toman en cuenta edades, problemas de salud, otras causas de
desgaste laboral. La utilizacion mayor de la planificacién de reemplazos es en posiciones

administrativas o de alta capacitacion.
Plan de sucesion
Es el sistema que tiene los siguientes objetivos:

v" Tener preparados a los relevos necesarios para las posiciones de conduccién de
la organizacion.

v Planificar adecuadamente la necesaria capacitacion de los sucesores.

21 Rodriguez Estrada, Mauro y Ramirez Buendia, Patricia, Administracion de la Capacitacion 1ra Edicién
McGraw Hiluinteramericana, México 1991, pag. 8
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Participantes de la capacitacién

Son aquellas personas a quienes se les ofrece ampliar sus conocimientos y mejorar sus

habilidades técnicas en el desempefio de sus labores mediante la capacitacion

b) Importancia
A pesar de que la capacitacion ayuda a los miembros de la organizacién a mejorar su
desempeiio laboral, su importancia puede eventualmente prolongarse a toda su vida de
trabajo y ademas puede auxiliarse en el desarrollo de los recursos humanos para realizar
més eficientemente futuras responsabilidades. Pero estas acciones de capacitacion no
son solamente beneficio para los empleados, sino también para la direccion, debido que
en ambos casos representa la mejor inversién para resistir los cambios que se enfrentan

las personas en el &mbito laboral y profesional.

c) Elementos fundamentales de un plan de capacitacion

Los elementos fundamentales que contendra un plan de capacitacion son los siguientes:

=

Actividad de la empresa
Justificacion

Alcance

Fines del plan de capacitacion
Objetivos del plan de capacitaciéon
Metas

Estrategias

Tipos, modalidades y niveles de capacitacion

-+ £ F F F + &

Diagnostico de necesidades de capacitacion

Dentro de los tipos de capacitacién estos pueden ser: Inductivos, Preventivos y

Correctivos.

Dentro de las modalidades estan: Formacion, Actualizacion, Especializacion,

Perfeccionamiento y Complementacion.
Los niveles de capacitaciones son: Basico, Intermedio y Avanzado.

+ Acciones a desarrollar (temas a considerar)
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Recursos
Financiamiento

Presupuesto

-+ +

Cronograma

n

ASPECTOS LEGALES DE LOS SERVICIOS EN CAPACITACIONES

1. Marco Legal
En El Salvador la formacion profesional en el area de capacitacion y calificacion de los
recursos humanos de la poblacion, es llevada a cabo principalmente por el Instituto
Salvadorefio de Formacion Profesional (INSAFORP) en conjunto con otras instituciones
como el Ministerio de Trabajo y Prevision Social (MTPS), Instituto Salvadorefio del
Seguro Social (ISSS) las cuales estan reguladas por leyes, entre las cuales se

encuentran las siguientes:

a) Constitucion de la Republica

“Art. 40.- Se establece un sistema de formacién profesional para la capacitacién y

calificacion de los recursos humanos.”??

La ley regulara los alcances, extension y forma en que el sistema debe ser puesto en
vigor. El contrato de aprendizaje sera regulado por la ley, con el objeto de asegurar al
aprendiz la ensefianza de un oficio, tratamiento digno, retribucion equitativa y beneficios

de prevision y seguridad social.

b) Cddigo de Trabajo
“Art. 12.- El Estado velara por el respeto de los principios de igualdad de oportunidades

y de trato en el empleo y la ocupacién, incluyendo el acceso a la formacién profesional.”?

22 Constitucion de la Republica de El Salvador, Fecha 16-12-1983, Decreto Constituyente N° 38, El Salvador,
Diario Oficial N° 234, Tomo 281.

23 Codigo de Trabajo, Fecha 31-07-1972, Decreto Legislativo N° 15, 1972, El Salvador, Diario Oficial N°
142, Tomo 236.
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c) Ley de Formacién Profesional®
Art. 1.- Créase el Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional, como una institucion
de derecho publico, con autonomia econémica y administrativa y con personalidad
juridica, bajo cuya responsabilidad estard la direccion y coordinacion del Sistema de

Formacion Profesional, para la capacitacion y calificacién de los recursos humanos.

El Instituto de Formacién Profesional en el contexto de esta ley y sus reglamentos podra
denominarse “INSAFORP” o “el Instituto”. EI INSAFORP tendra su domicilio principal en
la ciudad de San Salvador, pudiendo establecer oficinas y dependencias en cualquier

lugar del territorio nacional.

Art. 5.- El Ministerio de Trabajo y Prevision Social sera la unidad primaria del Instituto y
ejercera las funciones generales de enlace entre el Organo Ejecutivo y el INSAFORP.

Art. 26.- El patrimonio del INSAFORP estara constituido por:

c.- Cotizaciones obligatorias hasta el 1% pagadas por los patronos del sector privado y
por las instituciones oficiales autonomas, que empleen diez o mas trabajadores,
calculadas sobre el monto total; “de las planillas mensuales de sueldos y salarios”
excepto los patronos del sector agropecuario que cotizaran hasta ¥4 del 1% sobre las
planillas de salario de trabajadores permanentes. Dicho aporte queda legalmente
establecido de conformidad a esta ley. Los patronos del sector agropecuario no cotizaran

sobre las planillas de salarios de trabajadores temporales.

Art. 41.- En tanto el INSAFORP no tenga organizado su propio sistema de captacion de
las cotizaciones, éstas seran recaudadas por el Instituto Salvadorefio del Seguro Social,
en las fechas y con las formalidades con que se pagan las cotizaciones propias de dicho

Instituto.

Art. 45.- Los recursos humanos que el Ministerio de Trabajo y Previsién Social destina a
programas de formacion profesional se incorporaran al INSAFORP y sus salarios
continuardn pagandose con cargo a sus respectivas presupuestarias de dicho Ministerio

mientras el Instituto no disponga de su propio presupuesto.

24 Ley de Formacion Profesional, Fecha 29-07-1993, Decreto Legislativo N° 554, 1995, El Salvador, Diario
Oficial N° 143, Tomo 320.
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d) Ley del Impuesto ala Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacion de Servicios.
Prestador de Servicios: Cualquier persona natural o juridica, Instituciones, organismos y
empresas de propiedad del Gobierno Central y de Instituciones publicas
descentralizadas o autbnomas, sociedades nulas, irregulares o de hecho y demés entes
a que se refiere el articulo 20 de la ley, que presten servicios por si mismos o por cuenta

de terceros, en forma habitual y onerosa.

“Art. 17.- Para los efectos del impuesto, son prestaciones de servicios todas aquellas
operaciones onerosas, que no consistan en la transferencia de dominio de bienes
muebles corporales”,?® tales como: a) Prestaciones de toda clase de servicios sean

permanentes, regulares, continuos o periddicos.

e) Ley del Impuesto Sobre la Renta®
Art. 41.- Las personas juridicas, uniones de personas, sociedades irregulares o de
hecho, domiciliadas o no, calcularan su impuesto aplicando a su renta imponible la tasa
del treinta por ciento (30%); se exceptdan los sujetos pasivos que hayan obtenido rentas
gravadas menores o iguales ciento cincuenta mil ddélares (US$150,000) los cuales

aplicaran tasa del veinticinco por ciento (25%).

Art. 67.- Las personas naturales o juridicas, sucesiones o fideicomisos domiciliados en
el pais, que paguen o acrediten a una persona natural, sucesion o fideicomiso no
domiciliado en la Republica, sumas provenientes de cualquier clase de rentas obtenidas
en El Salvador, estan obligados a retenerles por concepto de impuesto sobre la renta, el

20% de dichas sumas.

Art. 68 - Las personas naturales o juridicas, sucesiones y fideicomisos domiciliados en
pais, que paguen o acrediten a una persona juridica no domiciliada en la Republica,

sumas provenientes de cualquier clase de renta obtenida en el pais, excepto dividendos,

25 ey de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios, Fecha 22-09-1992,
Decreto Ejecutivo N° 83, 1992, El Salvador, Diario Oficial N° 174, Tomo 316.

26 ey de Impuesto sobre la Renta, fecha 19-12-1963. Decreto Legislativo Nimero 472, El Salvador, Diario
Oficial N° 241, Tomo 201.
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estan obligados a retenerle, por concepto de impuesto sobre la renta, el 20% de dichas

sumas.

f) Ley del Seguro Social
La ley del Seguro Social fue emitida un 3 de diciembre del afio 1953 y publicada en el
Diario Oficial N° 226, tomo 161 el 11 de diciembre de ese mismo, esta cubrird en forma
gradual los riesgos a que estan expuestos los trabajadores por causa de: enfermedad,
accidente comun; accidente de trabajo, enfermedad profesional; maternidad; invalidez;

vejez; muerte; y cesantia involuntaria.

g) Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones
La ley del Sistema de Ahorro para pensiones fue emitida el 20 de diciembre de 1996 y
publicada en el diario oficial bajo el decreto numero 243, tomo 333 el 23 de diciembre
del mismo afio el cual su objetivo principal es administrar los recursos destinados a pagar
las prestaciones que deban reconocerse a sus afiliados para cubrir los riesgos de

Invalidez Comdun, Vejez y Muerte de acuerdo con esta ley.

2. Marco Institucional

a) Ministerio de Trabajo y Prevision Social
Es la Institucion principal de la administracién publica en materia de Trabajo y Prevision
Social, la cual tiene por finalidad el potenciar las relaciones laborales, como fin principal
el mejoramiento del salario real, condiciones laborales y calidad de vida de las
trabajadoras y trabajadores, asi como la mejora de la produccion y de la productividad

en un marco de equidad y justicia social.

b) Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional
Una institucion fomentadora de la capacitacion y formacién profesional de los recursos
humanos de EIl Salvador orientada al trabajo con base a los fundamentos de la

solidaridad, transparencia, honradez, corresponsabilidad, apertura y equidad.
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c) Ministerio de Hacienda
Institucion méxima encargada de la administracion publica y recaudacion de ingresos,
asi como de orientar la accion organizacional y asignacién de recursos, identificar
prioridades y hacer llegar a los resultados deseados a través de las estrategias,

proyectos y acciones operativas.

d) Instituto Salvadorefio del Seguro Social
Es una institucion de seguridad social comprometida a brindar de manera integral la
atencion en materia de salud y prestaciones econdémicas a los derechohabientes con

calidad y calidez basados en los principios de la seguridad social.

e) Administradora de Fondo De Pensiones (A.F.P)
Son sociedades andnimas cuyo objeto social Unico y exclusivo es la administracion de

un fondo de pensiones.
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA ADMINISTRACION DE CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A DE C.V., DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

El desarrollo de la investigacion y el diagnostico de la situacion actual fue importante ya
gue permitié conocer el entorno en el que se encuentra CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V. y dio pautas importantes para determinar con certeza aquellos
aspectos puntuales con mayor relevancia y que deben reforzarse de la manera mas

eficiente posible.

La informacién mencionada con anterioridad permitira realizar un plan estratégico en el
cual se determinaran las fortalezas y debilidades en cuanto a la administraciéon y a la
gestién de capacitaciones que posee la empresa con el fin de poder incrementar y
fortalecer sus habilidades y competencias en el mercado.

La elaboracion de dicha investigaciéon sobre la situacion actual sirvié de instrumento para
desarrollar el plan estratégico que bajo este enfoque contribuya a mejorar la gestion de
capacitaciones y que permita maximizar los procesos y fortalecer la linea de negocio

para la captacion del mercado competitivo.

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. General
i. Realizar una investigacion que permita conocer la situacién actual en CRM
AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. para identificar los posibles
factores que afectan la gestién de capacitaciones.

2. Especificos
i.  Conocer el perfil actual en la administracion de la gestion de capacitaciones en
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. mediante la recoleccion de
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informacion directa, objetiva y clara a través de las técnicas e instrumentos de

recoleccién de datos.

ii. Analizar la informacion obtenida, que permita el desarrollo de estrategias,
lineamientos, politicas y procedimientos para fortalecer la gestion de
capacitaciones en CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

iii.  Definir conclusiones y recomendaciones que sirvan de base fundamental para
explicar como se encuentra CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Implementar métodos y técnicas, asi como elaborar, sistematizar y evaluar el camino
mas adecuado para lograr un fin, donde se establecera la busqueda de datos para
acceder al conocimiento por medio de encuestas, entrevistas y todo lo que se deriva de
ellas.

1. Métodos de investigacién

El método utilizado por el equipo investigador para el desarrollo de la investigacion fue
el Método Cientifico. Toda la informacion fue relevante, se pudo conocer y reunir

evidencias esenciales de los procesos relacionados con el tema en estudio.

Ademas, en la investigacion se utilizé el método analitico pues fue util para llevar a cabo
esta investigacién y analizar mas los objetos de estudio por medio de la teoria e

informacioén recolectada.

Se utilizé la sintesis ya que permitié de una forma l6gica resumir e identificar todos los

elementos encontrados en la investigacion logrando comprender el problema en estudio.

2. Tipo deinvestigacion
Por el alcance de la investigacion y nivel de profundidad, se utilizé el tipo de investigacion

descriptivo, debido a que se describen y detallan eventos, procesos, situaciones,
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costumbres y actitudes predominantes respecto a la situacion actual de la administraciéon
en la gestion de capacitaciones en CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

3. Disefo de investigacion
La investigacion que se llevd a cabo fue bajo el disefio no experimental, ya que las
variables encontradas en CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. no fueron
manipuladas deliberadamente, sino que se observaron los fendbmenos en su ambiente

natural para después ser analizados.

D. FUENTES DE LA INFORMACION

1. Primarias
Las fuentes de informacion utilizadas para el desarrollo de la investigacion fueron la
observacion directa por parte del equipo investigador, la informacién proporcionada por
el representante legal a través de la entrevista dirigida y cuestionario a los colaboradores
y clientes de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. que sirvieron de
recolectores de informacion de manera objetiva y de primera mano, ademas de toda la

documentacién que la empresa facilité para el desarrollo de la investigacion.

2. Secundarias
Dentro de las fuentes secundarias se puede mencionar los libros de administracién o
similares relacionados al tema de investigacion, leyes, reglamentos, manuales, paginas
web, resimenes, trabajos de investigaciones y toda la informacién referente al tema de

estudio.

E. TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
Para poder realizar la recoleccién de la informacion se hizo uso de las técnicas

siguientes:

1. Encuesta
Se utiliz6 esta técnica de recoleccion, ya que se cuenta con una poblacién finita integrada
por dos universos, el primer universo esta conformado por los clientes de CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. y el segundo universo esta conformado por los
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empleados que laboran en la empresa, a dicha poblacién fue dirigida la encuesta, lo que
permitié recopilar datos relevantes de la problematica.

3. Entrevista
Esta técnica consistié en reunirse con el representante legal de CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V., quien es de suma importancia para aportar
informacién vital sobre la situacion actual que se vive en la empresa, con el objetivo de

recolectar datos que permiten conocer a mayor profundidad la tematica en estudio.

4. Observacion directa
La observacion directa es la que permitié al equipo investigador el registro visual de la
situacion real de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V., siendo testigos de
los acontecimientos pertinentes a la problematica en estudio y que, a la vez, se reflejaron

de manera directa en los resultados que se obtuvieron.

F. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
Los instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de datos, se describen a

continuacion:

1. Cuestionario
Se elaboraron dos instrumentos estructurados, una de 16 preguntas (abiertas y
cerradas) con la finalidad de obtener resultados precisos de los clientes de CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. (ver Anexo 1) y la otra de 17 preguntas (abiertas
y cerradas) dirigidas a los empleados, para analizar y determinar las bases necesarias

en el desarrollo de la investigacion. (Ver Anexo 3)

2. Guiade entrevista
La guia consta de 15 preguntas, con el propésito de conocer la opinién del
Representante Legal respecto a términos puntuales en la situacion actual de CRM
AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V., e identificar debilidades y fortalezas en
el desempefio de los colaboradores, asi como también indagar si la empresa cuenta con

un plan estratégico de capacitacion. (Ver Anexo 5)
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3. Listade cotejo
Fue utilizada en la observacion directa como parte de la investigacion, en conjunto con
los demas instrumentos permitio conocer el ambiente laboral en CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V. resaltando aspectos relacionados a la gestién de
capacitaciones. (Ver Anexo 7)

G. AMBITO DE LA INVESTIGACION
La investigacidn se desarrollé en las instalaciones de CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V. Ubicado en el municipio de San Salvador, Departamento de San
Salvador, El Salvador.

H. DELIMITACION DE UNIDADES DE ANALISIS, UNIVERSO Y MUESTRA

1. Unidades de analisis
El objeto de analisis fue la empresa CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

y las unidades de andlisis que se tomaron para el desarrollo de la investigacién son:

Tabla N° 2 — Listado de Colaboradores de la empresa

COLABORADORES TOTAL
Socios 2
Gerencia Administrativa 1
Gerencia Contable 2
Direccién de Capacitaciones y Eventos 1
Total 6

Fuente: Informacién proporcionada por Representante Legal de la empresa.

Ademas, se consideran como unidades de andlisis a los clientes que posee CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX los cuales son 64 y que sirvieron para obtener informacion
fundamental para el desarrollo del plan estratégico. A continuacion, un listado de los

clientes de la compafiia:
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Tabla N° 3 — Listado de Clientes de la empresa

Nombre de Cliente (Natural y Juridico)
AFE Internacional, S.A. de C.V.
Alba Petréleos de El Salvador, SEM de CV
Almacenadora del Pacifico, S.A. de C.V.
Asesuisa Vida, S.A. Seguros de Personas
ASSA Compaiiia de Seguros, S.A.
Audit & Tax Services, S.A. de C.V.
AVX Industries Pte Ltd
Banco Agricola, S.A.
Banco Azul de El Salvador
Banco Davivienda Salvadorefio, S.A DE C.V.
Banco Industrial El Salvador S.A.

Bolsa de Valores de El Salvador

Calvo Distribucién El Salvador, S.A. de C.V.

Castell y Compafiia

CLAUDYCAR S.A.de C.V.

COEX, S.Ade C.V.

Compafiia Azucarera Salvadorefia, S.A. de C.V.
Condusal, S.A. de C.V.

Confecciones El Pedregal S.A. de C.V.

Consejo Superior de la Salud Publica

Consorcio Maritimo Centroamericano, S.A. de C.V.

Corporacién de Tiendas Internacionales, S.A. de C.V.

Corporacion Industrial Centroamericana, S.A. De
C.V.

Credicampo S.A. de C.V.
CREDIQ, S.A. DE C.V.

Delphin Logistics, S.A. de C.V.

DELSUR, S.A. DE C.V.

Drogueria Santa Lucia, S.A. de C.V.

EDGAR CRUZ

EMERSON GUANDIQUE

Establecimientos Ancalmo S.A DE .CV

Evergreen Packaging de El Salvador, S.A. de C.V.

No.

33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44

45
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50
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52
53
54

55
56
57

58
59
60
61
62
63
64
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Nombre de Cliente (Natural y Juridico)
Fundacién Campo
GARBAL, S ADEC.V
Garcia Cuellar y Asociados
Hanesbrands El Salvador, Ltda de C.V.
Hencorp Valores, S.A DE C.V.
Impressa, S.A. DE C.V.
Ingenio El Angel S.A. de C.V.
Ingenio La Magdalena, S.A. de C.V.
José Elias Escobar Romero
Jose Rolando Martinez Ramirez
La Cantera, S.A. DE C.V.

Luis Calvo Sanz El Salvador, S.A. de C.V.

Manejo Integral de Desechos Sélidos SEM de
C.v.

Mercados Eléctricos de Centroamérica, S.A. de
C.V.

Miguel Angel Coreas Sanchez

Monsanto El Salvador, S.A. DE C.V.

MRD Consultores, S.A. DE C.V.

Profesional Independiente

Rene Edgardo Cruz Aguilar

Scotiabank El Salvador S.A.

Servicio Salvadorefio de Proteccion, S.A. de C.V.

Servicios Financieros Enlace, S.A. de C.V.

Sistemas Aplicativos de El Salvador, S.A. DE
C.V.

Star Motors, S.A. de C.V.

SUPER REPUESTOS EL SALVADOR, S.A. DE
C.v.

T.C. INTERNATIONAL, DE C.A.

Unifersa Disagro, S.A. de C.V.

Universidad de El Salvador

Universidad Gerardo Barrios Usulutan
VALORES AGROINDUSTRIALES, S.A. DE C.V.
Velazquez Granados y Compafiia

Zamoranogroup, S.A. DE C.V.

Fuente: Informacion proporcionada por Representante Legal de la empresa.



50

2. Determinacion del universo

En la investigacién, son 2 universos de estudio, y estad compuesto de la siguiente forma:
el primer universo son 6 empleados que laboran en la empresa y el segundo universo

son 64 clientes, quienes adquieren los servicios de capacitaciones.

3. Céalculo de la muestra

Para la investigacion, se tomd la totalidad del universo debido a que la poblacién es
pequenia o finita, por lo tanto, se aplicara censo a los empleados y a los clientes, es decir

a ambos universos.

|. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION

A fin de analizar la informacion recolectada a través de la entrevista al representante
legal, los cuestionarios a los colaboradores y clientes de la empresa y la observacion
directa, se desarroll6 la tabulacion de datos mediante la aplicacién de Microsoft Excel
2016 los cuales contiene la siguiente informacion: pregunta, objetivo de la pregunta, tabla
de frecuencia de datos obtenidos, representacion grafica de la tabla de frecuencia y su

respectiva interpretacion. (ver anexo 2 y 4)

Para la guia de entrevista dirigida al representante legal de la empresa se tiene un
resumen con informacién puntual de primera mano, en la cual se detalla la siguiente
informacién: la pregunta y su respectiva respuesta por parte del entrevistado. (ver anexo
6)

La tabulacién, andlisis e interpretacion de dichos datos contribuyé a elaborar el
diagndstico sobre la situacion actual de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE
C.V. en cuanto a la gestién de capacitaciones, lo cual posibilitara desarrollar la propuesta

mediante alternativas estratégicas y operativas en beneficio de la compaifiia.
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J. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO

Para la realizacion del presente diagndstico, se analizd la informacion mediante los
instrumentos de recoleccion de datos utilizados en CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V. evaluando el entorno y situacion actual de dicha compafiia en cuanto
a capacitaciones se trata. Se consideraron aspectos de planeacion y organizacion,
proceso de ejecucién de los eventos y marketing, elementos de direccion de la gestion
administrativa en las capacitaciones como la motivacion, toma de decisiones,
supervision, comunicacion e integracién y el control. A continuacién, se detalla dicho

analisis.

K. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL EN CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V., EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

1. Aspectos generales

Aungque el mejoramiento continuo debe ser un objetivo permanente para cualquier
organizacién, CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., ha venido innovando
sus procesos de forma empirica acorde a las experiencias obtenidas en el poco tiempo
de poner a disposicién su linea de servicios de eventos tales como las capacitaciones,

talleres tedrico-practicos y seminarios.

La empresa por ser muy pequefia carece de muchas formalidades y procesos
administrativos internos de forma escrita, ya que como lo expreso el representante legal
de la misma, ellos van corrigiendo sus procesos durante la marcha y verbalmente. (ver

anexo 6, pregunta 2)

2. Recurso humano

Referente al factor de la Administracién de Recursos Humanos, CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. DE C.V,, consta de un reducido personal administrativo y
debido a ello, no poseen una cartera amplia de clientes permanentes, en la que les
permita reclutar mas recurso humano, ya que las actividades estan acorde al nimero de

personas colaboradoras a la compafia.
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Se presenta un clima con una leve resistencia al cambio, lo cual esto ha detenido en
cierta medida la formalidad en los procesos administrativos internos en la gestion de
capacitaciones.

3. Factores de riesgos encontrados

Entre algunos factores de riesgos (ver anexo N° 6, pregunta 8) que se percibieron en la
compafia y segun fueron manifestados por el representante puntualmente podemos

encontrar:

e La forma para poder financiarse es co-financiar el evento, aceptando otras
personas que quieran invertir y compartiendo el riesgo que se gane o pierda en
el evento.

e Tratar de negociar con hoteles descuentos en cancelaciones de habitaciones o
evento.

e Evitar tener costos fijos y manejarlo como una linea de negocios y no como una
empresa aparte.

o Problemas con el ingreso de conferencistas al pais por documentos o tramites
de migraciébn debido a experiencias previas, ahora se investiga sobre los
requisitos para ingresar al pais.

e La gestion de capacitaciones es complicada, si se opta en manejar mas de 1
seminario por mes. Sin embargo, todo se va aprendiendo y se va capitalizando

en aprendizaje.

Ademas, otros riesgos que los colaboradores manifestaron es la inseguridad dentro y
fuera de las instalaciones de la compafiia ya que han sufrido casos de robo y saqueos,

asi como una falta de distribucién en el espacio fisico dentro de la misma.

4. Publicidad

La empresa actualmente no esta publicitando sus servicios de capacitacion de forma
eficiente, ya que no esta utilizando los canales de comunicacién de forma tal que pueda
alcanzar otros nichos de mercados. Pues solamente utilizan correo electrénico enviando

informacion sobre los proximos eventos que se tendran, asi mismo utilizan redes
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sociales como Facebook, Linkedin, sin duda alguna se puede decir que no se estan
maximizando los recursos que poseen para darse a conocer con nuevos clientes o

mantener actualizados a los actuales clientes (ver anexo 6, pregunta 9).

5. Ambiente laboral

Segun los datos obtenidos en las encuestas, el personal tiene claro cuales son sus
funciones y responsabilidades, ya que se les fueron aclaradas cuando ingresaron a la

empresa, lo cual facilita su correcto desempefio (ver anexo 4, pregunta 14).

Se pudo observar que existe un buen clima laboral entre los colaboradores lo cual genera
un ambiente de armonia (ver anexo 8). De igual manera cuando se les pregunté sobre
si el ambiente laboral se podria considerar como un punto de mejora para la empresa
manifestaron que no, mas bien sus respuestas se inclinaron hacia los procesos como
una deficiencia para la empresa, pues no estdn definidos lo cual genera cierta

incertidumbre al momento de llevar a cabo la gestion de las capacitaciones.

6. Satisfaccion laboral

Se logr6 detectar que los colaboradores se encuentran satisfechos o estan conformes
con sus actividades, funciones al igual que con su remuneracion salarial, por lo cual se
mantienen desempefando sus cargos de manera adecuada. (ver anexo 4, pregunta 12
y 13). Sin embargo, consideran que necesitan cierta motivacion tales como: reuniones
periddicas en las cuales se den a conocer el cumplimiento de los objetivos, asi como
realizar convivios, pausas activas y formalizar los procesos para que todos trabajen bajo

la misma linea y procedimientos. (ver anexo 4, pregunta 17).

7. Logistica.

Se pudo observar que la empresa no cuenta con el espacio fisico adecuado para brindar
las capacitaciones en sus instalaciones, sin embargo, es de poner mucha atencion a
este aspecto ya que la mayoria de las personas prefieren la modalidad presencial al
momento de recibir las capacitaciones, talleres, entre otros, pues se considera una forma

mas personalizada (ver anexo 2, pregunta 9).



54

Ademas de lo mencionado anteriormente, no cuentan con una base de datos con la
informacién necesaria de empresas para poder contactarlas (no considerando la Tabla
N° 3 - Listado de Clientes de la empresa) y hacer la gestion para convertirlos en futuros
clientes, lo cual limita expandir su nicho de mercado, tampoco realizan una investigacion
sobre los planes de capacitacion de las empresas para buscar brindar esos temas o
tratar la manera de coincidir con fechas a impartir las capacitaciones sobre temas de su

interés. (ver anexo 6, pregunta 13).

L. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
EN LA GESTION DE CAPACITACIONES EN CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V., EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

1. Andlisis de la planeacién en eventos de capacitacion

Bajo este analisis, y de conformidad a la informacion obtenida en los instrumentos de
recoleccién de datos se determind que la empresa no posee una mision y visién que los
logre identificar de manera estratégica en el mercado (ver anexo 6, pregunta 1), no
obstante, se cuenta con una historia y filosofia organizacional solamente como carta de
presentacion y que les permita a los socios dar a conocer sus propuestas de servicios

para los clientes.

A pesar que los empleados conocen dicha filosofia organizacional segun lo expresaron
(ver anexo 4, pregunta 8) y los servicios que esta presta a sus clientes (ver anexo 4,
pregunta 9) es indispensable considerar ciertos aspectos en el entorno como: los
procesos administrativos ya que de manera formal no se cuentan con ellos (ver anexo
4, pregunta 15), politicas estratégicas escritas que vayan encaminadas a la gestion de
eventos (ver anexo 6, pregunta 2) estos son manejados como acuerdos verbales en la

administracion los cuales van dirigiendo dicha linea de trabajo.

Se determind también que no existe un programa, planes, vision, mision y objetivos

estratégicos enfocados a la administracion de eventos en capacitaciones (Ver anexo 6,
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pregunta 3), lo cual es de suma importancia para conocer el rumbo de la empresa hacia

el futuro.

La planificaciobn de los eventos es manejada de forma empirica por el Director de
capacitaciones y eventos segun lo expreso el representante legal y socio de impuestos
de la compaiiia (Ver anexo 6, pregunta 4), considerando que las estrategias competitivas
estan enfocadas a la calidad en el servicio de capacitaciones que ofrecen a sus clientes

(Ver anexo 6, pregunta 7).

Es de suma importancia tener en cuenta todos aquellos elementos que los clientes
consideran al momento de optar por un servicio de capacitacion, como es en primer lugar
el precio ya que tiene que ser accesible y estar congruente con el material y calidad de
capacitacion que se impartira, precedido por el tema y/o contenido que se desarrollara
en la capacitacion, es decir se tiene que estar a la vanguardia con los temas de
actualidad y que necesitan ser capacitadas las empresas (Ver anexo 2, pregunta 5). De
igual manera los temas innovadores son elementos que podrian motivar tanto a los
clientes actuales como a potenciales clientes a optar por los servicios de capacitaciones,

temas que la competencia no esté impartiendo. (Ver anexo 2, pregunta 13).

También se puede considerar un riesgo el brindar capacitaciones en temas innovadores,
ya que el principal motivo por el cual los clientes desistirian de optar por los servicios es
la inexperiencia del tema, por lo cual es necesario conocer a profundidad los temas que
se impartirdn y a la misma vez brindar un excelente servicio al cliente, ya que éste es el
segundo motivo por el cual los clientes no tomarian los servicios de capacitacion, al tener

una experiencia desagradable. (Ver anexo 2, pregunta 15).

Es necesario mejorar la gestion de capacitaciones, pues es una linea de negocio el cual
requiere atencién para optimizar y que se convierta demandada en el mercado. (Ver

anexo 4, pregunta 11).

2. Analisis de la organizacion en eventos de capacitacion

Se observé que la compafiia no posee una estructura jerarquica que permita conocer la

funcionabilidad interna de la misma (Ver anexo 8) ni manuales internos de trabajo en los
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cuales se les pueda mostrar a los colaboradores, pero se determind que estos si son
comunicados al inicio de las labores (Ver anexo 4, pregunta 14) o departamentalizacion
y divisiones de trabajo o similares, ya que por ser una pequefia empresa no lo consideran

indispensable.

Se pudo conocer que si cuentan con los recursos que son indispensables y que permiten
poder llevar a cabo la gestion actual de los eventos en capacitaciones de la compaiiia,
tales como: correo electronico para estar en comunicacion con los clientes y entre los
colaboradores, asi mismo es necesario planes de llamadas ilimitadas para realizar la
coordinacion de los eventos, de igual manera cuentan con material impreso para brindar
mayor realce a la presentacion, entre otros. Sin embargo, siempre debe tratar de
optimizarse de la mejor manera posible cada uno de los recursos con que se cuenta.

(Ver anexo 6, pregunta 5).

3. Anadlisis de ladireccidon y control en eventos de capacitacion

En cuanto al andlisis del direccionamiento de la gestién de capacitaciones se logro
determinar que la comunicacién en la compafiia es muy fluida y dinamica para la toma
de decisiones en cuanto a la coordinacién y planificacion de los eventos que son
publicitados, asi como también el liderazgo que existe por parte del representante legal
y el director de capacitaciones y eventos. En cuanto a las medidas o acciones de control
para la gestién de eventos se encontré que necesitan reforzar una base de datos (Ver
anexo 6, pregunta 14) para la formalizacion de los mismos. Se determind que una de las
medidas de control que la compafiia posee es realizar una encuesta de retroalimentacion

hacia los clientes sobre la expectativa del servicio adquirido.

M. DETERMINACION DEL ENTORNO Y ANALISIS FODA

1. Analisis interno
- Existe un buen clima laboral entre los colaboradores de la compaifiia.
- Los colaboradores poseen una alta motivacion para poder seguir superandose
profesionalmente.
- No existe politicas, manuales, programas ni planes escritos referentes a la

gestion de capacitaciones.
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No posee una infraestructura adecuada para el desarrollo de capacitaciones,
seminarios o talleres.

Los colaboradores poseen una alta satisfaccion tanto laboral como salarial.

No existe una formalizacién en cuanto a su filosofia organizacional.

No posee alianzas estratégicas con otras compafias para promover sus servicios
de capacitaciones.

Existe una apertura de coinversion para la financiacibn de sus eventos de
capacitacion, seminario o talleres.

No existe una aceptacion a los costos fijos en el desarrollo de la gestion de
eventos, sino que preferian manejar dicha linea de negocio bajo costos variables.
Debido a la existencia de costos variables no se percibe un formalismo en cuanto
a los procedimientos de gestion de capacitaciones.

No explotan el medio publicitario virtual (Ilamese redes sociales como Facebook)
para la promocion de sus servicios de capacitaciones.

No existe un desarrollo de estudios de mercado, sino mas bien realizan sondeos
empiricos para verificar la aceptabilidad de los eventos a realizar.

No existe una base de datos actualizada para la comunicacion de los eventos a
los clientes o con las personas encargadas de las areas fundamentales que

gestionan las capacitaciones.

2. Analisis externo
Poseen un acercamiento estratégico con areas claves con ciertas empresas para
promover sus servicios de capacitaciones.
La empresa ha sido reconocida bajo una publicidad basada en recomendaciones
por parte de los clientes, lo cual ha permitido tener una aceptacién en el mercado
considerable.
La fijacion de los precios de las capacitaciones esta en funcién a la variabilidad
de los precios del mercado.
Existe un acercamiento con los clientes para la identificacion de tematicas de

interés para la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
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Realizan investigaciones sobre tramitaciones migratorias para evitar
contratiempos que permitan obstaculizar el desarrollo de la gestion de
capacitaciones.

Existe una vulnerabilidad en cuanto a la coordinacién de las fechas de las
capacitaciones ya que estan sujetos a la disponibilidad tanto del conferencista,
del vuelo (en caso de ser un ponente internacional) y del hotel.

Existe una interaccion con el mercado internacional para la promocién de los

servicios y asi lograr reconocimiento y posicionamiento en la region externa.

3. Anadlisis FODA

A continuacion, se detalla los puntos encontrados del analisis FODA en la empresa CRM
AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

ANALISIS FODA

CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, SA DEC.V.

FORTALEZAS

F1 |Los empleados se encuentran comprometidos e identificados con la empresa.

F2 |La empresa cuenta con un personal competente para el desarrollo de las actividades.

F3 |Existe una apertura para el financiamiento de la gestion de capacitacién mediante coinversores
Debido a la aceptacion de los clientes en los senicios de capacitacion brindados, se ha logrado

F4 |larecomendacion de ellos a clientes potenciales

DEBILIDADES

D1 |MNoestan definidos ni formalizados los procesos administrativos.
D2 (Mo cuentan con un espacio fisico apropiado para el desamollo de sus capacitaciones.
D3 |Laestructura omganizativa no esta definida mediante un organigrama.

El no poseer alianzas estratégicas definidas con otras compaiiias limita la promocion de
D4 |(sus semicios.

El acceso de los coinversores reduce el nivel de utilidad percibida directamente para la
D& |empresa

El manejo de los costos variables genera cierta informalidad a la empresa debido a la
D& (rotacion de personal en los procesos de gestion de capacitaciones
D7 |Mo hay un aprovechamiento de la publicidad virtual

Mo existe un estudio de mercado formal que pemita establecer la aceptabilidad de los
D8 (temas a desarrrollar




OPORTUNIDADES

O1 |El contacto con &reas claves le permite poder ampliar su nichos de mercado

Existe una constante interaccion con el mercado para poder definir los precios de las

O2 |capacitaciones

Existe una previa identificacion de posibles problematicas migratorias ante la asistencia de
O3 |los ponentes internacionales que llevaran a cabo las capacitaciones

Existe una apertura para la negociacion con otras empresas de Guatemala para llevar a
O4 |cabo seminarios en dicha region.

AMENAZAS
Las regulaciones migratorias de los paises donde son originarios los conferencistas podrian
impactar negativamente el desarrollo de las capacitaciones
Existe una alta dependencia en las gestiones de disponibilidad de conferencistas
internacionales, welo y hotel para el desarrollo de las capacitaciones

Incremento de la delincuencia en los alrededores de la compafiia.

Insatisfaccién de los clientes por falta de temas innovadores
Que los conferencistas nacionales no cuenten con la acreditacion respectiva para llevar a cabo
el desarrollo de los temas

I S P P

4. Matriz FODA
Luego de tener el andlisis FODA se procede a elaborar el cruce de variables tal como se
presenta a continuacion, generando las estrategias que serviran para el disefio del Plan

Estratégico.

MATRIZ FODA

CRM AUDIT

FORTALEZAS DEBILIDADES

(01, D9) Disefio de una base de datos con informacion
(F4, O4) Desarrollo de un programa de capacitacion que indispensable de los clientes para la promocién de eventos
permita promover los servicios de capacitacion. de capacitaciones futuros.

(F3, O1) Establecimiento de lineamientos de manera escrita |(02, D8) Mejora en la determinacién de temas a desarrollar a
para la formalizacion de financiamiento de los coinversores. |través de una encuesta de seguimiento hacia los clientes
para conocer sus necesidades internas.

wmo>»o0—-—z2c 180 UVTO

(F1, A3) Mejorar las condiciones de seguridad en las

instalaciones para los colaboradores (D1, D2, A3) Adquisicion de un local adecuado para brindar

las capacitaciones, contando con las medidas de seguridad
necesarias y estableciendo procesos administrativos que

(F4, Ad) Disefio de una base de datos sobre temas .
permitan el correcto desarrollo del evento.

innovadores que puedan despertar el interés de los clientes.

wW>N>ZmMmZ >
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N. ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

1. Alcances
La investigacion abarca Unicamente a las empresas dedicadas al rubro de servicios de
capacitaciones en El Salvador en los sectores para la mediana y gran empresa. Su
principal alcance es mejorar la gestién interna de capacitaciones que se lleva en CRM
AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V. en el municipio de San Salvador,
Departamento de San Salvador.

2. Limitaciones
Para la investigacion de campo que se realiz6 en la empresa, se pueden mencionar

algunos factores limitantes:

e Debido a las diferentes reuniones o actividades que tiene en su agenda el
representante legal de la empresa, fue poco el tiempo para atender al equipo
investigador.

o La poca referencia bibliografica de estudios previos de investigacion sobre el
tema planes estratégicos para capacitaciones.

o El tiempo de espera de las respuestas obtenidas por parte de los clientes a la

encuesta provoco una demora y atraso al desarrollo del trabajo de investigacion.

O. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

A. Laempresa CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., no cuenta con
un plan estratégico que pueda contribuir a mejorar los servicios de

capacitaciones.

B. Los colaboradores tienen un desempefio aceptable en el desarrollo de sus
funciones, esto debido a que la mayor parte de ellos han recibido formacion

profesional adicional, lo que brinda un valor agregado para la empresa.
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. La filosofia organizacional, asi como las politicas y estrategias estan hechas
Unicamente como carta de presentacion hacia los clientes, mas no se han

disefiado de forma estratégica conforme a las expectativas de la empresa.

. CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V,, necesita fortalecer los
vinculos que mantiene con sus actuales clientes, fidelizandolos a través de una
atencion personalizada en los servicios de capacitacion, logrando asi, obtener un

alto nivel de recomendacion.

No existe una cartera de clientes que le permita identificar cuéles son las areas
de necesidad para capacitar al personal en dichas empresas, y expandir su actual
nicho de mercado.

La empresa CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V., no cuenta con
el espacio fisico adecuado para llevar a cabo el desarrollo de cada una de las
actividades programadas como capacitaciones.

2. Recomendaciones

Para mejorar el servicio de capacitaciones de CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V. y aprovechar las oportunidades de negocio, es necesario
tener la disposicibn de crear y adaptar acciones estratégicas que permitan

aumentar la competitividad en el mercado.

Debe elaborarse un plan de capacitaciones para los colaboradores, teniendo en
cuenta que la capacitacion debe ser continua, especialmente porque deben
aplicar dichos conocimientos en cada una de sus areas de especializacion, de
esta manera lograr un mejor desempefio y fortalecimiento de las capacidades del

personal.

. Disefiar la filosofia organizacional al igual que las politicas y estrategias de forma

congruente con los objetivos y las expectativas de la empresa.
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D. Es importante establecer alianzas estratégicas con algunas empresas con las
cuales CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V., mantiene lazos
comerciales con cierta frecuencia como son: hoteles, taxis, aerolineas. Estos
proveedores le permitiran brindar un servicio de calidad a todos sus clientes y
potenciales, logrando de esta manera establecer su marca como una de las

mejores en el area de capacitaciones del mercado.

E. Identificar a sus actuales y potenciales clientes le permitira expandir su mercado,
asi también establecer una atencion personalizada lograra desarrollar diferentes
programas de capacitacion, que son fundamentales para el crecimiento del

recurso humano en las empresas.

F. Lacompra de un bien inmueble ubicado estratégicamente sera de gran beneficio
para el correcto desarrollo de las capacitaciones, de manera que esté disponible

en el momento que se necesite.
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CAPITULO Ill: PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A
MEJORAR GESTION DE CAPACITACIONES EN CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. DE C.V. DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

A. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El presente plan fue disefiado con el tnico propdsito de aportar una guia de mejora para
la gestidn de capacitaciones en CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. Para
la elaboracion del plan, fue indispensable el desarrollo de los pasos de la Planeacion
Estratégica, asi como también la valiosa informacién obtenida de la investigacion
realizada por medio de encuestas y entrevistas a los clientes, colaboradores de la
compaifiia y representante legal de la misma.

Dicho plan ha sido elaborado con objetivos y estrategias en materia de actividades

administrativas y de gestion propuestos para los préoximos afios (2019-2023)

B. IMPORTANCIA DEL PLAN ESTRATEGICO

La importancia del plan estratégico es formalizar los procesos y actividades en la gestiéon
de capacitaciones, con el objetivo de mejorar y poder brindar mayores y mejores

servicios en cuanto a los eventos que son desarrollados por la compafiia.

El elemento estratégico para mejorar la gestion sera la calidad y disciplina, a fin de
satisfacer a los clientes capacitandolos de la mejor manera sobre tematicas innovadoras
y con enriquecimiento en conocimiento para que estén preparados a afrontar los retos

de las futuras generaciones.
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C. OBJETIVOS

1. General

Elaborar un Plan Estratégico que permita a CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A.
de C.V. mejorar la gestion de capacitaciones, logrando posicionarse en el mercado como
una de las principales empresas con servicios de calidad.

2. Especificos

iv.  Proporcionar a CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. un plan con
una filosofia estratégica, estructura organizacional y politicas que la identifiquen

COmo una empresa visionaria y competitiva en el mercado.

v. Disefiar estrategias que mejoren la gestion de capacitaciones en CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. en el desarrollo de las actividades de

logistica y administracion.

vi.  Brindar un plan de accion que permita a CRM AUDIT AND CONSULTING TAX,
S.A. de C.V. desarrollar cada una de las estrategias propuestas.

D. PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO
A continuacion, se desarrolla paso a paso la propuesta del plan estratégico para CRM
AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

1. Presentacién

El presente plan esta conformado por la filosofia organizacional, la estructura organica,
politicas administrativas para la gestion de capacitaciones, la cadena de valor y las cinco
fuerzas de Porter, las cuales proporcionan los insumos necesarios para la identificacion

de las estrategias, finalizando con las acciones que permitiran su implementacion.
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2. Filosofia organizacional

Misién

“Brindar a nuestros clientes servicios de capacitaciones, auditoria 'y
consultoria con calidad y efectividad de forma ética e integral a nivel nacional

e internacional”

Vision

“Convertirnos en una gran empresa de Auditoria, Consultoria y
Capacitaciones en el mercado nacional con principios, valores y estandares
de calidad comprometidos con nuestros clientes de manera integral”

Valores

Calidad

Brindamos servicios con excelencia acorde a las necesidades de los
clientes.

Profesionalismo

Se cuenta con un personal con rigor profesional, comprometido con
el servicio y con ética empresarial.

Leqgalidad

Se brindan los servicios regidos bajo las normas pertinentes y el
principio de legalidad.

Innovacion y Originalidad

La empresa utiliza mecanismos que permitan estar a la vanguardia
en el mercado para la mejora de los servicios.
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3. Propuesta de estructura organizacional
Para la realizacion de los procesos en la gestion de capacitaciones se propone la
siguiente estructura organizacional para la compafiia dado que no cuentan con una (Ver

figura 1).

CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

Junta Directiva

Auditoria
Externa

Gerencia
General

Gerencia Gerencia de Gerencia Gerencia
Comercial de

Administrativa Publicidad Financiera "
Servicios

Contabilidad

Auditoriay

Elaborado por: Propuesta de Equipo Contables
Trabajo de Graduacién, Universidad de El
Salvador

Fecha de Elaboracién: 23/01/2019

Consultorias

Simbologia:
Eventos y

Capacitaciones

Unidad o area funcional de mando

1 Unidad o area de Staff (asesoria) — Unidad o &rea de apoyo

Figura 1
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4. Propuesta de actividades a desarrollar

A partir de la estructura organizacional propuesta, se presenta una breve descripcion
detallando las actividades a desarrollar por cada area de la compaifiia.

JUNTA DIRECTIVA

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Tomar decisiones necesarias para que la empresa cumpla con sus objetivos y
su razon de ser.

2. Conocer y aprobar el balance general, que esta acompafiado del estado de
pérdidas y ganancias y de los informes sobre los negocios que sean presentados por el
Gerente General.

3. Determinar la forma de reparto de las utilidades.

4. Elegir la auditoria externa que estaran a cargo de auditar de la compafiia.

5. Tiene la funcién de mediar y lograr una congruencia entre los intereses de los
propietarios y los intereses empresariales.

6. Puede aprobar el reglamento de emision de acciones y aceptar o rechazar la

compra y venta de bienes de la empresa.

GERENCIA GENERAL

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Lograr la optimizaciébn de recursos financieros, administrativos, humanos,
materiales y de equipo de la empresa.

2. Ejecutar y cumplir los acuerdos que tome la Junta Directiva, salvo que se
designe a otra persona para la ejecucién de los mismos.

3. Establecer el plan estratégico de la compafia a corto, mediano y largo plazo,
con la colaboracion de todas las areas.

4. Supervisar la correcta administracion y aplicacion del Presupuesto Anual de la
empresa.

5. Supervisar la gestion de las areas de Administracion, Publicidad y Ventas,

Financiera y de Servicios.
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GERENCIA ADMINISTRATIVA

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Planear, dirigir, organizar y controlar las actividades inherentes a la gestioén en
todas las areas de la empresa.

2. Dirigir y controlar la ejecucién de los programas que en materia de calidad
adopte la empresa.

3. Organizar y coordinar las actividades relacionadas con el almacenamiento y el
suministro oportuno de los elementos necesarios para el funcionamiento de la Empresa.

4. Controlar y coordinar las acciones inherentes a los servicios de apoyo logistico
para la empresa.

5. Mantener una adecuada comunicacion y transmisién de informacion en todas
las &reas de la empresa.

6. Administrar y coordinar los recursos asignados (fisicos, financieros, técnicos y
humanos) para el desarrollo 6ptimo de sus funciones y proceso bajo su cargo.

7. Difundir en sus &reas funcionales las modificaciones a la politica y objetivos
estratégicos, asi como las metas establecidas.

8. Analisis de informacion financiera y contable de la administracion delegada.

9. Preparacion de los presupuestos anuales a partir de la informacién contable

suministrada.

GERENCIA FINANCIERA

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Fijar las directrices que se requieran para la elaboracion, ejecucion y control
presupuestal, teniendo en cuenta las politicas y normas legales vigentes, como una
herramienta eficaz para el buen funcionamiento de la empresa.

2. Planear, dirigir, organizar y controlar el desarrollo de las politicas, planes y
programas que garanticen una efectiva administracién en los procesos de control y
recaudo de los ingresos y cartera que se genera por la venta de los servicios.

3. Dirigir, organizar y controlar que todas las transacciones generadas en la

operacion de la empresa queden reportadas y consolidadas para que se puedan elaborar
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oportunamente los estados financieros e informes internos y externos, de acuerdo con
las normas contables, tributarias y comerciales establecidas.

4. Verificar el andlisis periddico a los estados financieros (Balance General,
Estado de Resultados, Ejecucion Presupuestal) con el fin de presentar a la Junta
Directiva y demds entes que lo requieran.

5. Dirigir y controlar la proyeccién y ejecucion del estado de caja y bancos de

acuerdo a los compromisos pactados con los proveedores nacionales y del exterior.

CONTABILIDAD

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades relativas a la gestion
contable.

2. Supervisar el registro de operaciones contables, fiscales, legales, tributarias,
etc., de acuerdo a la normativa vigente en los plazos y términos establecidos.

3. Definir y controlar la implementacién de los criterios y procedimientos para el
registro contable y fiscal.

4. Colaborar en el disefio e implementacion de un sistema de informacién para la
toma de decisiones.

5. Asegurar el cumplimiento de los procesos internos en materia contable, fiscal,
administrativa, comercial, etc.

6. Garantizar el correcto archivo de los documentos contables y fiscales.
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GERENCIA DE PUBLICIDAD

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Participar en las propuestas de nuevas estrategias de divulgacion, promocion
y posicionamiento a nivel interno y externo.

2. Distribuir y llevar los inventarios de material promocional.

3. Enviar correos electronicos a las diferentes bases de datos de clientes y
boletines publicitarios internos y externos.

4. Realizar estudios previos y tramite de nuevos contratos, alianzas o canjes.

5. Apoyar en caso gue se requiera la logistica para llevar a cabo las actividades
de manera efectiva, de acuerdo a los objetivos planeados.

6. Ejecutar los acuerdos comerciales que se realicen (contratos e inscripciones).

7. Administrar, interactuar, controlar y actualizar las cuentas y perfiles de la

empresa en redes sociales.

GERENCIA COMERCIAL DE SERVICIOS

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Implementar un adecuado sistema de venta de servicios a cargo de la empresa
y de terceros a nivel nacional.

2. Organizar y supervisar el desarrollo de politicas, procedimientos y objetivos de
promocion y venta de los servicios que ofrece la Empresa.

3. Consolidar el presupuesto anual de la Gerencia para las lineas de negocios y
controlar su ejecucion.

4. Controlar que los objetivos, planes y programas se cumplan en los plazos y
condiciones establecidos.

5. Establecer ventajas competitivas donde se ofrezcan servicios de la Empresa,

procurando obtener las mejores participaciones en el mercado.
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5. Objetivos estratégicos

a) General
Planificar, organizar, dirigir y controlar la gestion de las capacitaciones de CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. y contribuir a una mejora efectiva en sus procesos
para que esta logre alianzas estratégicas en el mercado local.

b) Especificos

i.  Planificar la linea de negocio de gestion de capacitaciones de forma organizada
y detallada para lograr crecer en la cobertura de mercado e incrementar sus

servicios.

ii. Impulsar los procesos de administracion en la gestion de capacitacion a la
constante mejora para establecer planes estratégicos favorables.

iii. Generar alianzas estratégicas con empresas para el desarrollo, crecimiento y

fortalecimiento de la dindmica del mercado competitivo a nivel nacional.

E. PROPUESTA DE POLITICAS
Como marco de actuacion de la toma de decisiones en funciobn a la gestion de
capacitaciones de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. para el periodo
de 2019 — 2023, se considera indispensable la implementacién de politicas, por lo cual

se proponen las siguientes:

1. Desarrollo organizacional

e Se deberé realizar una reunién en el mes de noviembre de cada afio en el cual
se presentara un estudio actualizado de los procesos de la organizacion, para

ser analizados y proceder a realizar los cambios necesarios.
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Asegurarse que los procedimientos y manuales estén al alcance de los
colaboradores o0 personas involucradas, y puedan ser continuamente

actualizados.

2. Planificacion
Se realizard un Plan Anual de Capacitacion, con base a la deteccion de
necesidades y realidades de la compafiia y sus clientes.
El desarrollo de planes, programas y proyectos de la empresa, incluido el
desarrollo de nuevos servicios, debera obedecer a un proceso de planeacion
integral que garantice su continuidad y culminacion.
Los planes, programas y presupuestos de la compafiia se realizaran con base al
Plan Estratégico de la empresa.
En los procesos se debera evitar cualquier tipo de duplicidad de funciones y
atribuciones. Asi mismo cada proceso debe contar con un responsable (duefio

del proceso) que sera quién responda por la eficiencia y eficacia del proceso.

3. Desarrollo y formacién de la carrera

Las promociones o ascensos se otorgaran de acuerdo a las necesidades vy
estructuras de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. cuando los
perfiles de los trabajadores que han demostrado alto desempefio y potencial para
desarrollar y cumplir con posiciones de mayor responsabilidad, ademas deben
cumplir los requisitos académicos y de experiencia exigidos en el nuevo cargo.
Toda promocién o ascenso incluird la remuneracion del nuevo cargo, el
promocionado debera cumplir un periodo de tres meses en el ejercicio de su
cargo y haber ganado el correspondiente concurso de mérito.

La administracion, por medio de su representante legal realizara un programa de
evaluacién de desempefio al menos una vez al afio, debera ser entregada en el
mes de julio, el cual tendré relacién directa con el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, y se aplicara la evaluacion por objetivos cumplidos y resultados

alcanzados. Esto servira de base imprescindible para promociones y ascensos.
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4. Contratacion de servicios

De Personal

e Todo proceso de seleccidbn de personal se iniciara con la elaboracion del
correspondiente “Requerimiento de Personal’ el cual debera estar firmada por el
Representante Legal. Esto aplicard para todos los casos de vacantes,
reemplazos y creacion de nuevos puestos. El Representante Legal aprobara los
requerimientos de personal, en base a documentacion que justifique la decision.

¢ En caso que se genere una vacante, se dara preferencia al personal con alto
desempefio mediante concurso interno y que se ajuste al perfil del cargo.

e La contratacion de personal para realizar los eventos de capacitacion debera ser
efectuada preferentemente bajo la modalidad de contrato por horas.

De Proveedores

e Se fijaran niveles de autorizacidn para contratar la adquisicion de obras, bienes
y servicios.

e Para la adquisicién de cualquier suministro, equipos y materiales, se gestionara
obtener el menor precio y las mejores condiciones de pago. Los procesos se
iniciaran una vez aprobado el presupuesto.

¢ La administracién gestionara convenios de provision de servicios con hoteles,
taxis y aerolineas comerciales indispensables para la operacion de las
capacitaciones, con la finalidad de obtener las mejores condiciones de precio,

calidad y plazo de pago y la disponibilidad en el momento que sean requeridos.

5. Comercial

¢ Mantener de manera constante un mejoramiento de los procesos de negocios
para adaptarse a los nuevos desarrollos tecnolégicos.

e Brindar especial atencion y prioridad a los clientes, sean estos residenciales o
corporativos, cuya facturacion y recaudacion generen el mayor porcentaje de
ingresos en la compafiia.

e La administracion establecera los mecanismos necesarios para resolver en el
menor tiempo posible las discrepancias o reclamos que se presenten por los

clientes.
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Con el objeto de mantener la competitividad de CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. de C.V., respecto a las empresas que brindan capacitaciones, la
Administracion presentara para aprobacion del Director las tarifas, tasas y
porcentaje de descuentos para los distintos servicios que ofrece la empresa en
funcion del mercado siempre y cuando se asegure una rentabilidad.

La atencién y servicio al cliente, seran acciones de alta prioridad y de caracter
estratégico. La administracion debera asegurarse de que la organizacion esté
orientada a servir con efectividad al cliente sea interno o externo, utilizando
normas de cortesia, amabilidad y cordialidad.

La administracion potenciara el area de mercadeo, de tal forma que se constituya
en la base sobre la cual se sustentan los actuales y futuros productos y servicios

de la Compaifiia, su posicionamiento e imagen corporativa.

6. Financiera
El propdsito de la inversion en capacitaciones se clasificara en funcién a reducir
los costos, mejorar y expandir los servicios para el incremento de ingresos. Los
incrementos estaran debidamente justificados.
Los gastos referentes a las capacitaciones siempre se presupuestaran aplicando
la mayor austeridad posible sin afectar la operatividad de la empresa.
Los proyectos generados deberan aplicar una tasa de descuento idénea para los
servicios en capacitaciones acorde a las necesidades que la compaiiia estime
convenientes y pertinentes.
Al término de cada evento de capacitacion y dentro de los 15 dias después de
finalizado el representante legal y el director seran informados sobre la ejecucién
presupuestaria, informacién que contendra el andlisis de los resultados

comparativos, observaciones y recomendaciones.
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F. METAS

e Posicionar a CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. como una de
las mejores empresas dedicadas a las actividades en servicios de eventos de
capacitacion.

e Desarrollar procesos administrativos que formalicen a la organizacion.

¢ Incrementar la cartera de clientes que permita el crecimiento de los servicios en
un mediano plazo.

o Fidelizar a los clientes a través de un excelente servicio y adoptando el
mecanismo de post venta.

e Disponer de un nuevo local para el desarrollo de las lineas de negocio de la
empresa y de los servicios en capacitaciones.

e Aprovechar al maximo la utilizacion de la pagina web corporativa para la

promocién y contacto con los clientes.

G. ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Se disefié un autodiagndstico para conocer aspectos que, a partir del analisis interno
obtenido mediante la entrevista realizada al representante legal, la lista de cotejo de la
observacién directa y el cuestionario dirigido a los empleados, se establecieron los

criterios en relacion a la cadena de valor.

Para este analisis se asignaron puntos de valoracién en las cuales se fijaron mediante
la Escala de Likert detalladas de la siguiente manera: En total desacuerdo, cuya
valoracion es de un punto (1), No esta de acuerdo, con dos puntos (2), Esta de acuerdo,
con tres puntos (3), Esta bastante de acuerdo, con cuatro puntos (4) y por ultimo En total
acuerdo con cinco puntos (5). Se totaliz6 cada valoracién por todos los items y
determinar asi el porcentaje de las mismas, después se calcul6 el potencial de mejora
que posee CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V., acorde a sus actividades

primarias de apoyo y al margen de servicio que esta representa.

El potencial de mejora de la cadena de valor reflejé el porcentaje que puede optimizarse
a las actividades que la compafiia efectiia y poder asi incrementar el valor a los servicios

de la gestion de capacitaciones.
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Una vez conocido este porcentaje, se procedid a analizar los items (Ver matriz de la
cadena de valor) estableciendo fortalezas y debilidades respecto a la cadena de valor
bajo la situacion actual de la empresa.

La matriz de la cadena de valor esta4 conformada por los siguientes puntos:

e Encabezado: Matriz de la Cadena de Valor en CRM AUDIT AND CONSULTING
TAX, S.A. de C.V.

e Lista de items del autodiagnéstico de la cadena de valor

e Escala de valoracion de Likert

e Puntuacién total por escala de valoracion de la cadena de valor

e Porcentaje total por escala de valoracién de la cadena de valor

e Potencial de mejora de la cadena de valor (%)

o Fortalezas establecidas a partir del autodiagnéstico de la cadena de valor

o Debilidades establecidas a partir del autodiagnéstico de la cadena de valor

A continuacion, se presenta la matriz de diagndéstico de la cadena de valor:

MATRIZ DE CADENA DE VALOR
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.

VALORACION
AUTODIAGNOSTICO DE LA CADENA DE VALOR No esta ) Esta
En total en Esté de | bastante | En total
INTERNA de
desacuerdo acuerdo de acuerdo
acuerdo
acuerdo

1. La empresa posee una politica de descuentos aplicada a 3
las inscripciones de los servicios de capacitacion.
2. La empresa emplea los equipos tecnolégicamente mas 2
avanzados de su sector.
3. La empresa dispone de un sistema de informacion y 2
control de gestion eficiente y eficaz.
4. Los medios técnicos y tecnolégicos de la empresa estan
preparados para competir en un futuro a corto y mediano 2
plazo.
5. La calidad en los servicios de capacitaciones son una 4
principal fuente de ventaja competitiva.
6. La empresa dispone de pagina web, y esta se emplea no
s6lo como escaparate virtual de sus servicios, sino también 4
para establecer relaciones con clientes y proveedores.
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MATRIZ DE CADENA DE VALOR
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.

VALORACION
AUTODIAGNOSTICO DE LA CADENA DE 5 5 Esta
VALOR INTERNA En total en | No estd de | Esta de bastante | En total
desacuerdo | acuerdo acuerdo de acuerdo
acuerdo

7. Los servicios que desarrolla la empresa llevan
incorporada una calidad integral y originalidad dificil 4
de imitar.
8. La informatizacion de la empresa es una fuente de
ventaja competitiva clara respecto a sus 3

competidores.
9. Los medios de comunicacion que utiliza la

empresa son una importante fuente de ventaja 2

competitiva.

10. Los servicios de la empresa son diferencial y 4
altamente valorados por el cliente.

11. La empresa tiene optimizada su gestién 4

financiera.

12. La empresa busca continuamente el mejorar la
relacién con sus clientes, personalizando la oferta o 4
mejorando las condiciones de pago.

13. La empresa es referente en su sector en el
lanzamiento de tematicas innovadoras en sus 3
servicios de capacitacion.

14. Se tiene un personal altamente motivado que
conoce con claridad las metas y objetivos de la 4
organizacion.

15. La empresa siempre trabaja conforme a una

estrategia y objetivos claros. 2
16. Se tiene definido claramente el posicionamiento
de la marca en los servicios de capacitacion de la 3
empresa.
17. La cartera de clientes de la empresa esta
altamente fidelizada, ya que se cuenta como 2
principal propdsito la atencidn personalizada.
18. El servicio al cliente que ofrece es una de las 3
principales ventajas competitivas.
PUNTUACION TOTAL DE LA CADENA DE 0 12 15 28 0

VALOR INTERNA
PORCENTAJE TOTAL DE LA CADENA DE
VALOR INTERNA

POTENCIAL DE MEJORA DE LA CADENA DE
VALOR INTERNA

0.00% 21.82% | 27.27% | 50.91% | 0.00%

38.89%
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A partir del analisis de la cadena de valor se obtuvieron las siguientes fortalezas y
debilidades:

FORTALEZAS

Los servicios de capacitaciones son considerados de alta calidad y aceptados por parte de los
clientes mediante tematicas innovadores y politicas de descuento atractivas

[ PH Existe una aceptable interrelacion de los clientes y los servicios de capacitacion ofertados

DEBILIDADES

D1: La empresa no aprovecha al maximo la pagina web para la promocién de los servicios y no tienen
| fidelizados a sus clientes

D2: La falta de estrategias, objetivos definidos, un sistema informéatico y tecnoldgico no le permiten
B tener una gestion de capacitacion eficiente

Conclusién del Autodiagnéstico de la Cadena de Valor:

Se observa que CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. posee una
puntuacion total de 55 respecto al total del puntaje maximo segun los items (90 puntos)
lo cual significa que el potencial de mejora porcentualmente es de 38.89%.

La puntuacion total corresponde al total de puntos que se obtuvo segun el
autodiagnéstico conforme a la situacion actual de la empresa, y el porcentaje total

represente el porcentaje de la puntuacion total.

POTENCIAL DE MEJORA DE LA CADENA DE

VALOR INTERNA 38.89%

H. ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

El modelo de andlisis de las cinco fuerzas de Porter nos permite determinar aspectos
externos que puedan influir positiva como negativamente a los objetivos estratégicos con
los cuales esta identificada la empresa, es por ello que se realizé un autodiagnostico
considerando las fuerzas competitivas segin Michael Eugene Porter para conocer qué
tan competitivo esta el mercado para CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de
C.v.
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Dicho autodiagnostico se logré a partir de algunos elementos evaluativos acorde al perfil
competitivo que establece el modelo de las cinco fuerzas, por lo que se colocaron
Escalas de valoracion segun Likert detalladas de la siguiente manera: Nada que posee
un punto (1), Poco con dos puntos (2), Medio con tres puntos (3), Alto con cuatro puntos
(4) y por ultimo Muy Alto con cinco puntos (5). Adicionalmente, se incorporé una escala
de medicion Hostil-favorable con criterios de medicion acorde a cada fuerza competitiva.

Se determina una puntuacion total y se concretan conclusiones acordes al puntaje
obtenido. Finalmente se establecid oportunidades y amenazas respecto al analisis y bajo

la situacion actual de la empresa.
La matriz de las cinco fuerzas de Porter esta conformada por los siguientes puntos:

e Encabezado: Matriz de las cinco Fuerzas de Porter en CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

e Escala de valoracion de Likert

e Lista de items del perfil competitivo de las fuerzas de Michael Porter

e Conclusién* acorde al total de puntos obtenidos del autodiagndstico.

e Oportunidades establecidas a partir del autodiagnostico de las cinco fuerzas de
Porter.

e Amenazas establecidas a partir del autodiagnéstico de las cinco fuerzas de

Porter.

*La conclusién se determina a partir de los siguientes criterios:

Total de

Conclusion segun el Total de Puntos obtenidos en el autodiagnéstico PUNtOS

> Estamos en un mercado altamente competitivo, en el que es muy dificil introducirse
en el mercado. <30

> Estamos en un mercado de competitividad relativamente alta, pero con ciertas
modificaciones en el servicio y la politica comercial de la empresa, podria encontrarse un

nicho de mercado. <45
> La situacion actual del mercado es favorable a la empresa. <60
> Estamos en una situacion excelente para la empresa. >60<T.P.M

T.P.M = Total de Puntos Maximo

A continuacion, se presenta la matriz diagnéstica de las cinco fuerzas de Porter:
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MATRIZ DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

sustitutivos

PERFIL . .
COMPETITIVO Hostil Nada Poco Medio Alto Muy Alto  Favorable
Rivalidad empresas
del sector

- Crecimiento Lento X Rapido
- Exceso de -
capacidad productiva < X AU
- Rentabilidad media Baja . Alta
del sector
siBiierenciaciondel Escasa X Elevada
servicio
- Barreras de salida Bajas X Altas
Barreras de Entrada
- Economias de NoO X Sj
escala
- Necesidad de capital Bajas X Altas
- Acceso a la =l X Dificil
tecnologia
- Reglz_am_en'Fos o] No X S
leyes limitativos
~ UEIIIES No X Si
burocraticos
- Reaccion esperada
de actuales Escasa X Enérgica
competidores

Poder de los

Clientes

- Nimero de clientes Pocos X Muchos
- Posibilidad de
integracion Pequefa X Grande
ascendente
- Rentabilidad de los .
clientes LIS X Al
- Coste de camblo de Bajo . Alto
proveedor a cliente

Productos o

servicios

sustitutivos
- Disponibilidad de
productos o servicios Muchos X Poco
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> [Estamos en un mercado de competitividad
relativamente alta, pero con ciertas modificaciones en el Total
servicio y la politica comercial de la empresa, podria 40
encontrarse un nicho de mercado.

CONCLUSION

OPORTUNIDADES

o1: La empresa cuenta con una diferenciacion en los servicios que brinda, lo cual permitiria un
' crecimiento y rentabilidad en el sector en el que se encuentra.
02: Hay una demanda y rentabilidad aceptable con los clientes que posee la empresa.
AMENAZAS
Al: Existe mucha competencia por parte de las empresas dentro del mismo sector
La sustitucion de los servicios de capacitaciones son altas ya que cuentan con innovacion
A2: tecnolégica avanzada.

Conclusién del Autodiagnostico del Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter:

Se observa que CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. posee una
puntuacién total de 40 respecto al total del puntaje maximo segun los items (80 puntos)
lo cual se concluye en que la empresa se encuentra en un mercado de competitividad
relativamente alta, pero con ciertas modificaciones en el servicio y a su politica comercial

podria encontrarse un nicho de mercado.

|. ESTRATEGIAS PROPUESTAS, PLAN DE ACCION E IMPLEMENTACION Y
PRESUPUESTO.

1. Estrategias propuestas

Después de elaborado el analisis y la matriz FODA en el capitulo anterior, con el cruce
de los factores internos y externos, se procede a establecer las estrategias, el plan de
accion que contiene las actividades a realizar, las areas responsables que velaran por el
fiel cumplimiento de las mismas, asi como los costos estimados, los recursos requeridos

y el tiempo aproximado de implementacion.
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Estrategia N° 1. “Desarrollo de un programa que permita promover los servicios de

capacitacion”

Objetivo: Efectuar programaciones de los servicios en la gestion de capacitaciones para

los clientes.

Dentro de las acciones de la estrategia se considera desarrollar un diagnéstico de las
necesidades de capacitacion, que estara a cargo del area de publicidad y ventas
propuesta en la estructura organizacional de la compafiia, posteriormente se
desarrollaran las ideas sobre las teméticas a implementar y se estableceran las fechas
de disponibilidad de los conferencistas y poder disefiar el programa de capacitaciones
para luego divulgar a los clientes dicha programacion.

Estrategia N° 2: “Establecimiento de lineamientos de manera escrita para la

formalizacion de financiamiento de los coinversores.”
Objetivo: Formalizar el proceso de coinversion adoptado en la compaifiia.

Dentro de las acciones de la estrategia la Gerencia General deberd analizar el nivel de
rentabilidad para la continuidad con los coinversores, posterior convocatoria a reunién

con los coinversores para dar a conocer los lineamientos.

Estrategia N° 3: “Disefio de una base de datos con informacion indispensable de los

clientes para la promocion de eventos de capacitaciones futuros.”

Objetivo: Mejorar la promocién de los servicios en la gestion de capacitaciones hacia

los clientes.

Dentro de las acciones de la estrategia se consideran buscar contactos claves de
empresas potenciales para ofrecer los servicios a cargo de la Gerencia de Eventos y
Capacitaciones y para lograr la recoleccién de datos necesarios una vez teniendo el
contacto interno, luego se creara la plantilla de base de datos interna para promover los

servicios en un futuro.
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Estrategia N° 4: “Mejora en la determinaciéon de temas a desarrollar a través de una

encuesta de seguimiento hacia los clientes para conocer sus necesidades internas.”

Objetivo: Implementar procedimientos para fijar teméticas acordes a las necesidades

de los clientes.

Dentro de las acciones de la estrategia se consideran elaborar una encuesta que permita
medir la satisfaccion del cliente por parte de Gerencia de Publicidad y Ventas, luego
brindar seguimiento a los clientes que ya han adquirido los servicios con el fin de detectar
aguellas necesidades internas en las cuales se pueda aprovechar el ofrecer los servicios
de capacitacion.

Estrategia N° 5: “Mejorar las condiciones de seguridad en las instalaciones para los

colaboradores.”

Objetivo: Disefiar medidas de seguridad en las instalaciones para el resguardo y

proteccién de los colaboradores.

Dentro de las acciones de la estrategia se consideran reunion con los colaboradores
para conocer las condiciones de seguridad que se implementaran, posteriormente se
realizara una cotizacién sobre sistema de camara de video vigilancia y convocar a
reunién con la Gerencia General y la Gerencia de Contabilidad y Finanzas para evaluar
la implementacién del sistema de video vigilancia y asi proceder a comprar e instalar el

sistema de cdmaras para mayor control y seguridad.

Estrategia N° 6: “Disefio de una base de datos sobre temas innovadores que puedan

despertar el interés de los clientes.”

Objetivo: Mejorar la calidad de las tematicas en los servicios de capacitaciones segun

las exigencias y necesidades de los clientes.

Dentro de las acciones de la estrategia se consideran realizar un estudio de mercado

gue permita identificar la aceptacion de temas a desarrollar que puedan ser innovadores
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a cargo de la Gerencia de Publicidad y Ventas, asi como también buscar conferencistas

gue se encuentren capacitados para brindar los temas que se impartiran.

Estrategia N° 7: “Adquisicion de un local adecuado para brindar las capacitaciones,
contando con las medidas de seguridad necesarias y estableciendo procesos

administrativos que permitan el correcto desarrollo del evento.”

Objetivo: Ampliar el espacio fisico donde se desarrollen todas las actividades realizadas

en la compainiia a fin de optimizar costos de gestion de capacitaciones.

Dentro de las acciones de la estrategia se consideran realizar una cotizacién de locales
gue se adecuen a las necesidades de la empresa en la cual estén las areas de Gerencia
Administrativa, Gerencia de Eventos y Capacitaciones y Gerencia de Contabilidad y
Finanzas, también se evaluara que cuente con las condiciones de seguridad necesarias
para el correcto desarrollo de las capacitaciones y se convocara a una reunién con la

Gerencia General para someter a evaluacion la adquisicion del inmobiliario.



85

2. Plan de accién de estrategias

Estrategia No. 1: Desarrollo de un programa de capacitacion que permita promover los senicios de capacitacion.
Objetivo: Efectuar programaciones de los senicios en la gestion de capacitaciones para los clientes.

Gastos Afio 1 Afo 2 AfRo 3

Acciones estratégicas Responsables Recursos .
estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

Diagndstico de las necesidades de . L Teléfono, computadora,
o Gerencia de Publicidad
capacitacion. contactos. $ 120.00

[N

Gerencia Comercial de
Senicios de Eventos y Computadora, sala de
Desarrollo de ideas. Capacitaciones reunion. $ -

N

Establecer fechas con respecto a la
disponbilidad de los conferencistas y que no |Gerencia de Publicidad Base de datos de

3|afecten el desarrollo de otros eventos. conferencistas. $ -
Diwlgacion del programa de capacitacion G ia de Publicidad Teléfono, computadora,
4|elaborado. erencia de Fublicida contactos. $ 120.00

Monto estimado

Estrategia No. 2: Establecimiento de lineamientos de manera escrita para la formalizacién de financiamiento de los coinversores.
Objetivo: Formalizar el proceso de coinversion adoptado en la compafiia.
Gastos Afo 1 Afo 2 Afo 3

Acciones estratégicas Responsables Recursos .
estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

Analizar el nivel de rentabilidad al continuar Computadora, papel,
1]|con los coinversores. Gerencia General impresora.

Reunién con los coinversores para dar a
2|conocer los lineamientos. Gerencia General Sala de reunién.

Monto estimado




Estrategia No. 3:
Objetivo:

Acciones estratégicas

Buscar contactos claves de empresas
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Disefio de una base de datos con informacién indispensable de los clientes para la promocion de eventos de capacitaciones futuros.
Mejorar la promocién de los senicios en la gestion de capacitaciones hacia los clientes.

Responsables

Gerencia Comercial de
Senicios de Eventos y

Recursos

Teléfono, computadora,

Gastos
estimados

Ao 1 Afio 2 Afo 3
Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

1|potenciales para ofrecer los senicios. Capacitaciones contactos. $ 60.00
Gerencia Comercial de
Recoleccion de datos necesarios una vez Senicios de Eventos y Teléfono, computadora,
2|teniendo el contacto interno. Capacitaciones contactos. $ 60.00
Gerencia Comercial de
Creacion de plantilla de base de datos interna [Senicios de Eventos y
3|para promower los senicios en un futuro. Capacitaciones Computadora. $ -

Monto estimado

Estrategia No. 4:

Mejora en la determinacion de temas a desarrollar a través de una encuesta de seguimiento hacia los clientes para conocer sus necesidades internas.

Objetivo: Implementar procedimientos para fijar teméaticas acordes a las necesidades de los clientes.
. _ Gastos Afio 1 ARo 2 Afo 3
Acciones estratégicas Responsables Recursos .
estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

Elaborar una encuesta que permita medir la Teléfono, computadora,
1|satisfaccion del cliente. Gerencia de Publicidad contactos. $ 60.00

Brindar seguimiento a los clientes que ya han Teléfono, computadora,
2|adquirido los senvcios. Gerencia de Publicidad contactos. $ 60.00

Detectar las necesidades internas en las Gerencia Comercial de

cuales se pueda aprovechar el ofrecer los Senvcios de Eventos y Sala de reunién,
3|senicios de capacitacion. Capacitaciones computadora. $ -

Monto estimado $ 120.00




Estrategia No. 5:
Objetivo:

Acciones estratégicas
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Mejorar las condiciones de seguridad en las instalacuones para los colaboradores.
Implementar medidas de seguridad en las instalaciones para el resguardo y proteccion de los colaboradores.

Responsables

Recursos

Gastos

estimados

Ano 1 Ao 2 Afo 3

Reunioén con los colaboradores para conocer
las condiciones de seguridad que se

Gerencia General y
Gerencia Administrativa

Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

Monto estimado

Estrategia No. 6:
Objetivo:

Acciones estratégicas

Realizar un estudio de mercado que permita
identificar la aceptacién de temas a

1limplementaran. Sala de reunion. $ -
Cotizacion sobre sistema de camara de video |Gerencia Administrativa y
2|\vigilancia. Gerencia Financiera Teléfono, computadora. $ 60.00
Reunion con la Gerencia General para evaluar .
. L - ) Gerencia General y
la implementacion del sistema de video L )
. . Gerencia Financiera L
3|vigilancia. Sala de reunion. $ -
Compra e instalacion de sistema de camaras G ia Administrati
para mayor control y seguridad para los Gerenc!a Fi m|n|§ ratha y
4|colaboradores. erencia Financiera Presupuesto $ 230.00

Disefio de una base de datos sobre temas innovadores que puedan despertar el interés de los clientes.
Mejorar la calidad de las tematicas en los senicios de capacitaciones segun las exigencias y necesidades de los clientes.

Responsables

Gerencia de Publicidad

Recursos

Teléfono, computadora,

Gastos
estimados

Afo 1 Afo 2 Ao 3
Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

1|desarrollar que puedan ser innovadores. contactos. $ 120.00
Gerencia Comercial de
Buscar conferencistas que se encuentren Senicios de Eventos y
capacitados para brindar los temas que se Capacitaciones y Teléfono, computadora,
2|impartiran. Gerencia de Publicidad contactos. $ 60.00
Monto estimado $ 180.00




88

Adquisicién de un local adecuado para brindar las capacitaciones, contando con las medidas de seguridad necesarias y estableciento procesos
administrativos que permitan el correcto desarrollo del evento.

Estrategia No. 7:

Objetivo: capacitaciones.
Gastos Afo 1 Afio 2 Afio 3

Acciones estratégicas Responsables Recursos :
estimados Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2

Gerencia Administrativa,
Gerencia Comercial de
Senvcios de Eventos y
Cotizacion de locales que se adeclen a las |Capacitaciones y
necesidades de la empresa. Gerencia Financiera Teléfono, contactos $ 60.00
Gerencia Administrativa,
Gerencia Comercial de
Verificar que cuente con las condiciones de [Senicios de Eventos y

=

seguridad necesarias para el correcto Capacitaciones y
2|desarrollo de las capacitaciones. Gerencia Financiera Visitar el local. $ -
Gerencia Administrativa,
Gerencia Comercial de
Reunién con la Gerencia General para Senicios de Eventos y
someter a evaluacion la adquisicion del Capacitaciones y
3|inmobiliario. Gerencia Financiera Presupuesto. $ 175,000.00

Monto estimado $ 175,060.00
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3. Estimacién de costos de implementacién del plan

MONTO
PRESUPUESTADO

ESTRATEGIA

Disefiar un programa de capacitacién que permita promover
los servicios de capacitacion. $ 240.00

2 | Establecimiento de lineamientos de manera escrita para la
formalizacion de financiamiento de los coinversores. $ 40.00
Disefio de una base de datos con informacion indispensable
3 |de los clientes para la promocion de eventos de
capacitaciones futuros. $ 120.00
Mejora en la determinacion de temas a desarrollar a través
4 | de una encuesta de seguimiento hacia los clientes para
conocer sus necesidades internas. $ 120.00
Mejorar las condiciones de seguridad en las instalaciones
para los colaboradores. $ 290.00
Disefio de una base de datos sobre temas innovadores que
puedan despertar el interés de los clientes. $ 180.00
Adquisicion de un local adecuado para brindar las
capacitaciones, contando con las medidas de seguridad
necesarias y estableciendo procesos administrativos que

permitan el correcto desarrollo del evento. $ 175,060.00
TOTAL PRESUPUESTADO $ 176,050.00

Cabe aclarar que la adquisicién del local esta fundamentada con base a la informacion

7

obtenida mediante la previa blusqueda, cotizacién y evaluacién del mismo y se sugiere
la opcién de un préstamo bancario considerando la tasa de interés mas favorable de la
institucion bancaria, cuya inversion sea en el plazo que se considere conveniente para

la companfia. (Ver Anexo 10)

J. EVALUACION Y MONITOREO

1. Evaluaciéon

El seguimiento del plan estratégico se convierte en una tarea ardua, continua y
permanente. Para que las estrategias propuestas funcionen adecuadamente, se

requiere que se realice una supervision permanente de las actividades asignadas y con
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mayor utilidad, es por ello que la Gerencia Comercial de Servicios de Eventos y
Capacitaciones en coordinacion con la Gerencia General seran las encargadas de
evaluar de manera constante la funcionalidad de las actividades de cada una de las

estrategias a implementar, realizando los ajustes y correcciones que sean necesarios.

Se haréa una supervision sobre la forma en que se estan desarrollando las estrategias;
asi como también las politicas, para ello sera necesario una revision y evaluacion

periddica de las actividades en las areas involucradas.

Asi mismo se evaluardn las causas que originan las desviaciones de las estrategias del
plan; se analizaran de manera detallada los problemas que se detecten, las alternativas,
las soluciones a tales problemas y los métodos a utilizar para mejorar el funcionamiento,
finalmente se elaborard un informe escrito anualmente que contenga las fallas
detectadas y las recomendaciones necesarias para su correccioén asi como las acciones

a tomar para poder corregir tales fallas y poder estabilizar el proceso de las estrategias.

El informe escrito permitira identificar si se estan generando cambios sustanciales en el
desempefio de las funciones en la gestion de capacitaciones por parte de los

colaboradores.

2. Monitoreo
Con base a la informacion contenida en los informes anuales de seguimiento, la
Gerencia Comercial de Servicios de Eventos y Capacitaciones y la Gerencia General
estableceran periddicamente las prioridades inmediatas y decidir las acciones que se

deberan implementar para corregir aquellas deficiencias detectadas.

Con la ayuda del recurso humano, material y financiero, las correcciones se deberan

hacer de manera efectiva con base a la estructura en cada una de las estrategias.

A continuacion, se presenta un cuadro de monitoreo para evaluar los resultados

obtenidos de las estrategias propuestas.
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CUADRO DE MONITOREO DE ESTRATEGIAS DEL PLAN ESTRATEGICO EN CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.

Estrategias

Alternativas
Actividades Resultados Deficiencias para la Método a
Desarrolladas Obtenidos Detectados Solucién de utilizar
Deficiencias

INGCEIR
Responsable/
s

Disefiar un programa de capacitacion
gue permita promover los servicios de
capacitacion.

Establecimiento de lineamientos de
manera escrita para la formalizacion de
financiamiento de los coinversores.

Disefio de una base de datos con
informacion indispensable de los
clientes para la promocién de eventos de
capacitaciones futuros.

Mejora en la determinaciéon de temas a
desarrollar a través de una encuesta de
seguimiento hacia los clientes para
conocer sus necesidades internas.

Mejorar las condiciones de seguridad en
las instalaciones para los colaboradores.

Disefio de una base de datos sobre
temas innovadores que puedan
despertar el interés de los clientes.

Adquisicion de un local adecuado para
brindar las capacitaciones, contando con
las medidas de seguridad necesarias y
estableciendo procesos administrativos
gue permitan el correcto desarrollo del
evento.




3. Plan de difusion gerencial
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A continuacion, se presenta el plan de difusién para que este pueda ser implementado en las gerencias de CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.

PLAN DE DIFUSION SOBRE LA PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN "CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.ADE C.V."

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

RECURSOS

GASTO
ESTIMADO

Sala de reunidn,
Reunién con Junta General de Accionistas para presentar la . o computadora, cafion, papel,
. Grupo de investigacion A .
propuesta del plan estratégico refrigerios a miembros de la
Junta General. 40.00
Evaluacion y aprobacion del plan estratégico Junta General de Accionistas.|Sala de reunién -
. . Sala de reunidn,
. . . Gerencia Comercial de o
Reunion con los colaboradores del area de capacitaciones para Senvicios de Eventos y computadora, cafion,
presentar la propuesta del plan estratégico o impresién del propuesta del
Capacitaciones L
plan estratégico. 20.00
Gerencia Comercial de L L
- Sala de reunion, impresion
. - Servicios de Eventos y
Desarrrollo de ideas del plan estratégico. o . de cronograma de plan de
Capacitaciones, Gerencia de accion e implementacion
Publicidad. ) 20.00
Junta General de Accionistas,|Sala de reunion,
. L . P Gerencia Comercial de presupuesto y cronograma
Asignacion de recursos humanos, monetarios y técnicos. - -
Servicios de Eventos y de plan de accién e
Capacitaciones implementacion. 20.00
. . Sala de reunién, propuesta
Gerencia Comercial de . prop
L, . L del plan estratégico,
Desarrollo de la evaluacién y monitoreo. Servicios de Eventos y
o cronograma de plan de
Capacitaciones Lo .
accion e implementacion. 35.00
Sala de reunion, propuesta
Gerencia Comercial de del plan estratégico,
Definicién de mecanismos de retroalimentacion. Servicios de Eventos y cronograma de plan de
Capacitaciones accion e implementacion,

refrigerios. $ 35.00
TOTAL ESTIMADO $ 170.00
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ANEXO N° 1
FORMATO DE CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES PARA EL DESARROLLO DEL PLAN

ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN
“CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.” EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

I. OBJETIVO

Obtener la informacion indispensable que servira como base para el trabajo de graduacion que lleva como
titulo “PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V. EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR”.

Il. INDICACIONES

Marque con una “X” el espacio correspondiente, segin sea el caso y complemente cuando sea necesario lo
mas objetivamente posible. Los datos recopilados seran tratados de manera confidencial y con fines
académicos. Le agradecemos su valiosa colaboracion.

Ill. DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Edad Nivel académico:

Menor de 27 afos O | Educacion Basica O
28 afos a37 afios O | Bachillerato O Cargo Laboral:
38 afios a47 afios O | Universitario O
Mayor de 47 afios O | Técnico O
Maestria O
Sexo
Hombre O
Muijer O

IV. PREGUNTAS

1. ¢Por qué medio se enterd de las capacitaciones que imparte CRM?

Facebook O
Pagina web O
Volante / Brochure O
Correo electronico O

Recomendacion de una persona O

2. ¢Esla empresa cotizante de INSAFORP?
SI1O NO O

3. ¢Posee la empresa una asignacion presupuestaria para el desarrollo y formacién
del personal?
SIO NO O



4. ¢Cuél de las siguientes areas estan involucradas en la toma de decisiones para
capacitar al personal?
Gerencia General O
Finanzas O
Gerencia Comercial O
Otras O

*Especifique:

5. ¢Qué elementos considera de mayor importancia para tomar la decision de asistir
a una capacitacion de CRM?
Precio
Lugar
Tiempo de duracién
Horario
Tema y/o Contenido

Expositor
Otras

OO OO0 O0O0

*Especifique:

6. De las siguientes opciones, ¢En qué deberia mejorar CRM para brindar un
excelente servicio en sus eventos (seminario, capacitacion, taller)?
Puntualidad O
Originalidad del tema
Claridad del contenido
Innovacién tecnolégica
Perfil de los conferencistas
Localidad
Logistica / Coordinacién
Otras

O O O OO0 O0O0



*Especifique:

7. ¢Qué horario considera apropiado para asistir a un evento (seminario,
capacitacion, taller)?
Entre dia de Semana (lunes a viernes, todo el dia)
Entre dia de Semana (lunes a viernes, por la mafiana)
Entre dia de Semana (lunes a viernes, por la tarde)
Sabados (Todo el dia)
Sabados (Por la mafiana)

Domingos

OO o0 O0OO0O0O0

¢, Qué otros horarios le interesan?*

*Especifique:

8. ¢Qué periodo de tiempo considera apropiado para asistir a un evento (seminario,
capacitacion, taller)?
De 1 dia
De 2 dias
De 2 a 3 dias
Otro*

O O O O

*Especifique:

9. ¢Qué modalidad prefiere optar para asistir a un evento (seminario, capacitacion,

taller)?
Presencial O
Semipresencial O

Webinar (Conferencia web) O



10. ¢En cudl de las siguientes areas le gustaria recibir un evento (seminario,
capacitacion, taller) por parte de CRM? Elija la que considere la més importante
Marketing y ventas
Recursos Humanos
Finanzas
Contabilidad
Gestion Administrativa
Atencion al Cliente
Lavado de Dinero
Exportaciones / Importaciones

Otros*

OO0 O0OO0OO0pO0O0O0

*Especifique:

11. ¢ Qué tan de acuerdo estad en que las capacitaciones recibidas por CRM han

contribuido a mejorar el rendimiento laboral de sus colaboradores?

Totalmente de acuerdo O
De acuerdo O
En desacuerdo O
Totalmente en desacuerdo O

12. ¢ Con qué frecuencia opta por adquirir los servicios de eventos (seminario,
capacitacion, taller) realizadas por CRM?
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raras veces

Nunca

O O O OO0



13. ¢ Cual de las siguientes opciones le motivaria a optar por los servicios de eventos
(seminario, capacitacion, taller) de CRM?
Descuentos
Articulos promocionales
Atencion personalizada
Temas innovadores

Otros*

OO 0o OO0

*Especifique:

14. ; Como evaluaria los servicios de eventos (seminario, capacitacion, taller) que
imparte CRM?
Excelente
Muy Bueno
Bueno

Regular

O O O OO0

Malo

15. ¢Por cudl de las siguientes razones no asistiria a los servicios de eventos
(seminario, capacitacion, taller) que imparte CRM?
Mala atencion al Cliente O
Inexperiencia del tema
Falta de logistica / coordinacién
Local
Inversién

Otros*

O O O OO0

*Especifique:




16. ¢ Recomendaria a CRM como una excelente opcion en sus servicios de
capacitaciones?
SIO NO O

iGRACIAS POR SU APRECIABLE COLABORACION!

Nombre encuestador:

Fecha:




ANEXO N° 2
RESUMEN DE PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES PARA EL

DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION
DE CAPACITACIONES EN “CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V”.

DATOS GENERALES

SEXO
Objetivo: Conocer el sexo de las personas encuestadas.

Cuadro de Analisis N° 1

Datos Frecuencia‘ Porcentaje‘

Hombre 20 31.25%

64 \ 100.00% \

SEXO

Hombre
31.25%

Mujer
68.75%

Interpretacion:

Del total de los encuestados, un 68.75% es representado por mujeres, sin embargo, el
31.25% restante les corresponde a los hombres. Lo que nos indica que en su mayoria
son mujeres las que se encuentran en el area o actividades relacionadas a
capacitaciones, de igual forma son las que tienen mayor preparacion académica con

relacion a los hombres.



EDAD

Objetivo: Conocer la edad de los encuestados.

Cuadro de Analisis N° 2

Datos Frecuencia‘ Porcentaje‘

Menor de 27 afios 19 29.69%
28 afios a 37 afos 36 56.25%
38 afos a 47 afios 5 7.81%
Mayor de 47 afios 4 6.25%
Total 64 ‘ 100.00% ‘
EDAD

38 afios a 47 afios
7.81%

Menor de 27 afos
29.69%

28 afos a 37 afios
56.25%

Interpretacion:

Mas de la mitad de las personas encuestadas estan en el rango de 28 afios a 37 afios
con un total de 56.25% posteriormente en el rango de los menores a 27 afios con un
29.69%, por otra parte, un 7.81% representa al rango de 38 afios a 47 afios y finalmente
los mayores a 47 afios conforman un 6.25%. Podemos concluir que del total de personas
encuestadas que se encuentran en este rango de 28 a 37 afios la mayoria son mujeres,
guienes estan dedicadas en las gestiones de capacitacion.



NIVEL ACADEMICO

Objetivo: Conocer el nivel académico de los encuestados.

Cuadro de Analisis N° 3

Frecuencia‘ Porcentaje‘

Datos
Educacién Bésica 0 0.00%
Bachillerato 16 25.00%
Universitario Graduado 40 62.50%
Técnico 7 10.94%
Maestria Graduado 1.56%
Total 64 ‘ 100.00% ‘

NIVEL ACADEMICO

Maestria

Graduado ~ Educacion
1.56% Basica
| 0.00%

Bachillerato
25.00%

Universitario
Graduado
62.50%

Interpretacion:

El nivel académico que representa mas a los encuestados es universitario graduado con
un 62.50%, luego los bachilleres lo conforman un 25% y el 12.50% es para técnicos y
graduado en maestria. Se puede concluir que la mayoria de los que tienen asignadas
actividades relacionadas con las capacitaciones estan preparadas académicamente lo
gue les permite realizar con responsabilidad las funciones y velar por la formacion de los

colaboradores.




CARGO LABORAL

Objetivo: Conocer el cargo laboral de los encuestados.

Cuadro de Analisis N° 4

Datos Frecuencia‘ Porcentaje‘

Administracion 38 59.38%
Contabilidad y Auditoria 13 20.31%
Marketing y Ventas 12 18.75%
Trabajador Independiente 1 1.56%
Total 64 ‘ 100.00% \

CARGO LABORAL

Marketing y
Ventas

18.7_

Contabilidad y Administracion
Auditoria 59.38%
20.31%

Interpretacion:
Segun lo investigado, el area que predomina en los cargos laborales es Administracion
con un 59.38%, como segunda opcioén Contabilidad y auditoria con un 20.31% y otra
parte igual esta conformada por Marketing y Ventas junto con Trabajador independiente
con un 20.31%.



Pregunta N° 1: ¢ Por qué medio se enter6 de las capacitaciones que imparte CRM?

Objetivo: Identificar el medio por el cual conocieron que la empresa brinda el servicio
de capacitaciones.

Cuadro de Analisis N° 5

Datos Frecuencia‘ Porcentaje‘

Facebook 21 32.81%
Pagina web 10 15.63%
Volante / Brochure 0 0.00%
Correo electronico 6 9.38%
Recomendacion de una persona 42.19%
Total 100.00% ‘

1. ¢POR QUE MEDIO SE ENTERO DE LAS CAPACITACIONES
QUE IMPARTE CRM?

Volante / Brochure
0.00%

Facebook
32.81%

Recomendacién
de una persona
42.19%

Pagina web
15.63%

Interpretacion:

La forma que mas predomina en que los encuestados se enteraron que CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. brinda capacitaciones es por recomendacion de
una persona con el 42.19% y luego seria con un 32.81% representado por Facebook,

pagina web y correo electronico.



Pregunta N° 2: ¢ Es la empresa donde labora cotizante a INSAFORP?

Objetivo: Identificar si la empresa encuestada participa en INSAFORP, para evaluar la

posibilidad de poder brindar nuestros servicios a través de dicha institucion.

Cuadro de Analisis N° 6

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje

Sl 42 65.63%
NO 22 34.38%
Total 64 ‘ 100.00%

2. ¢ES LA EMPRESA DONDE LABORA COTIZANTE A
INSAFORP?

NO
34.38%

Sl
65.63%

Interpretacion:

Mas de la mitad de los encuestados labora en una empresa que es cotizante al
INSAFORP con un 65.63% y el restante 34.38% no cotiza a dicha institucion. Se puede
concluir que la mayoria de las empresas pueden solicitar capacitacion para sus
empleados a través de dicha institucién, lo cual es de beneficio para los colaboradores

y la empresa.



Pregunta N° 3: ¢ Posee la empresa donde labora una asignacion presupuestaria para el

desarrollo y formacion del personal?

Objetivo: Conocer si la empresa esta en la disposicion de invertir en capacitaciones

para su personal.

Cuadro de Analisis N° 7

Datos Frecuencia Porcentaje
SI 47 73.44%
NO 17 26.56%
Total 64 100.00% |

3. ¢(POSEE LA EMPRESA DONDE LABORA UNA
ASIGNACION PRESUPUESTARIA PARA EL
DESARROLLO Y FORMACION DEL PERSONAL?

NO
26.56%

Sl
73.44%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de las empresas poseen presupuesto
destinado a la formacion y desarrollo del personal con mas del 70% lo cual refleja asi
gue las empresas consideran importante la capacitacion y menos del 27% de los
encuestados no tiene asignacion presupuestaria para capacitar a sus empleados. Esto
da paso a una oportunidad de negociacion con aquellas empresas que poseen

presupuesto y poder ofertar los servicios de capacitaciones.



Pregunta N° 4: ¢ Cual de las siguientes areas laborales estan involucradas en la toma

de decisiones para capacitar al personal de la empresa?

Objetivo: Definir las areas claves en las empresas que determinan la asistencia a la

capacitacion y asi poder dirigirse de una forma mas personalizada hacia ellos.

Cuadro de Anélisis N°8

Datos Frecuencia Porcentaje
Recursos Humanos 46 71.88%
Gerencia General 10 15.63%
Gerencia Comercial 9.38%
Otros 2 3.13%

Total 64 100.00%

4. ¢CUAL DE LAS SIGUIENTES AREAS LABORALES ESTAN
INVOLUCRADAS EN LA TOMA DE DECISIONES PARA
CAPACITAR AL PERSONAL DE LA EMPRESA?

Gerencia
Comercial
9.38%

Gerencia General
15.63%

Recursos
Humanos
71.88%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos muestran que las areas principales involucradas al momento
de capacitar al personal son Recursos Humanos con un 71.88% y Gerencia General con
un 15.63%. Esto indica que la decision para la formacién de los colaboradores recae en
dichas areas, permitiendo asi una comunicacion personalizada que posibilite una futura

negociacién en los servicios de capacitacion.



Pregunta N° 5: ¢ Qué elementos considera de mayor importancia para tomar la decisiéon
de asistir a una capacitacion de CRM?

Objetivo: Investigar los elementos que son esenciales a tomar en cuenta para brindar
una capacitacion y que pueda tener una excelente aceptacion.

Cuadro de Analisis N° 9

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje
Precio 26 40.63%
Lugar 4 6.25%
Tiempo de duracion 8 12.50%
Horario 4 6.25%
Tema y/o Contenido 21 32.81%
Expositor 1 1.56%
Otros 0 0.00%

Total 64 100.00%

5. ¢QUE ELEMENTOS CONSIDERA DE MAYOR IMPORTANCIA
PARA TOMAR LA DECISION DE ASISTIR A UNA CAPACITACION
DE CRM?

Expositor  Otros
1.56% /_0.00%

Temayl/o
Contenido

32.81% Precio

40.63%

e
duracion Lugar
12.50% 6.25%

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados confirman que el Precio con un 40.63% y el Tema y/o
Contenido con 32.81% son los elementos mas importantes a considerar al momento de
tomar la decisibn para asistencia a una capacitacion con CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V. y el restante esta conformado por los elementos como
tiempo de duracién, lugar, horario y expositor que tienen una menor relevancia.



Pregunta N° 6: De las siguientes opciones, ¢ En qué deberia mejorar CRM para brindar

un excelente servicio en sus eventos (seminario, capacitacion, taller)?

Objetivo: Identificar las areas de mejoras a través de la retroalimentacion y de esta

manera poder brindar un mejor servicio al impartir las capacitaciones.

Cuadro de Anélisis N° 10

Datos Frecuencia Porcentaje
Puntualidad 5 7.81%
Originalidad del tema 12 18.75%
Claridad del contenido 19 29.69%
Innovacidn tecnolédgica 17 26.56%
Perfil de los conferencistas 6 9.38%
Localidad 3 4.69%
Logistica / Coordinacién 2 3.13%
Otra 0 0.00%

Total 64 100.00%

6. DE LAS SIGUIENTES OPCIONES, ¢EN QUE DEBERIA MEJORAR CRM
PARA BRINDAR UN EXCELENTE SERVICIO EN SUS EVENTOS
(SEMINARIO, CAPACITACION, TALLER)?

Logistica/ Otra
; Coordinacion
Perfil de los L04C-2|9|°d/0ad 3,13% Puntualidad 0-00%

| (]

conferencistas

9.38% Originalidad del

tema
18.75%

“\

N

Claridad del
contenido
29.69%

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados consideran que se debe mejorar en tres puntos
importantes como: claridad del contenido con un 29.69% en innovacion tecnolégica con
un 26.56% y en la originalidad del tema con un 18.75% y la cuarta parte conformada por
perfil de los conferencistas, puntualidad, localidad y logistica / coordinacion.



Pregunta N° 7: ¢Qué horario considera apropiado para asistir a un evento (seminario,
capacitacion, taller)?

Objetivo: Conocer los horarios con mayor demanda que se adecUen a las necesidades
de los asistentes.

Cuadro de Analisis N° 11

Datos Frecuencia Porcentaje
Domingos 5 7.81%
Entre dia de Semana (lunes a viernes, por la mafiana) 12 18.75%
Entre dia de Semana (lunes a viernes, por la tarde) 5 7.81%
Entre dia de Semana (lunes a viernes, todo el dia) 10 15.63%
Sébados (Por la mafiana) 15 23.44%
Sébados (Todo el dia) 16 25.00%
Sabados por la tarde 1 1.56%

Total 64 100.00%

7. ¢QUE HORARIO CONSIDERA APROPIADO PARA ASISTIR A
UN EVENTO (SEMINARIO, CAPACITACION, TALLER)?

Sabados por la
tarde Domingos
1.56% 7.81% Entre dia de

‘ Semana (lunes a

Sabados (Todo el
dia)
25.00%

viernes, por la
mafiana)
18.75%

Entre dia de
Semana (lunes a
viernes, por la
tarde)
Sabados (Por la 7.81%
mafiana)

23.44%

Interpretacion:

Segun datos obtenidos una cuarta parte de los encuestados consideran que el mejor
horario para asistir a una capacitacion es sabado (todo el dia), luego con el 23.44%
consideran el sdbado (por la mafiana) y un 7.81% coinciden en asistir domingos o un dia
de la semana por la tarde, ademas un 34.38% opta por asistir en horario de lunes a
viernes ya sea por la mafiana o todo el dia y el 1.56% prefiere sabado por la tarde.



Pregunta N° 8: ¢Qué periodo de tiempo considera apropiado para asistir a un evento

(seminario, capacitacion, taller)?

Objetivo: Identificar los tiempos de duracion mas convenientes que le permitan a los

asistentes cumplir con sus expectativas.

Cuadro de Analisis N° 12

Datos ‘ Frecuencia Porcentaje

De 1 dia 21 32.81%
De 1 diay medio (la mafiana del siguiente dia) 6 9.38%
De 2 dias 18 28.13%
De 2 a 3 dias 15 23.44%
Otros 4 6.25%

100.00%

8. ¢QUE PERIODO DE TIEMPO CONSIDERA
APROPIADO PARA ASISTIR A UN EVENTO
(SEMINARIO, CAPACITACION, TALLER)?

Otros
6.25%

De 1 dia
32.81%

De ldiay
medio (la

mafana del
De 2 dias siguiente dia)
28.13% 9.38%

Interpretacion:

De acuerdo a los datos obtenidos nos muestran que para cumplir con sus expectativas
la mayor preferencia en el tiempo de las capacitaciones es de un 1 dia que representan
el 32.81% luego de 2 dias y de 2 a 3 dias con un 28.13% y 23.44% respectivamente,
ademds un porcentaje menor de 9.38% consideran que deberian ser de 1 dia y medio,
por otra parte, el 6.25% manifiesta que depende del tema a impartir o que se realice toda

la mafiana o tarde.



Pregunta N° 9: ¢;Qué modalidad prefiere optar para asistir a un evento (seminario,

capacitacion, taller)?

Objetivo: Verificar el tipo de modalidad con mayor demanda que se adecua al tiempo y

necesidad de los asistentes.

Cuadro de Anélisis N° 13

Datos Frecuencia Porcentaje
Presencial 48 75.00%
Semipresencial 12 18.75%
Webinar (Conferencia web) 4 6.25%

Total 64 100.00%

9. ¢QUE MODALIDAD PREFIERE OPTAR PARA ASISTIR A UN
EVENTO (SEMINARIO, CAPACITACION, TALLER)?

Webinar
(Conferencia web)
6.25%

Semipresencial
18.75%

Presencial
75.00%

Interpretacion:

Tres cuartas partes de los encuestados prefieren que la mejor forma de una capacitacion
es de manera presencial, la segunda opcion es Semipresencial con el 18.75% vy
Unicamente un 6.25% prefiere la modalidad de conferencia web o virtual.



Pregunta N° 10: ¢En cudl de las siguientes areas le gustaria recibir un evento
(seminario, capacitacion, taller) por parte de CRM? Elija la que considere la mas
importante

Objetivo: Considerar las areas que son de suma importancia para los clientes o que
poseen deficiencia y determinar los temas relacionados que podrian impartirse.

Cuadro de Analisis N° 14

Datos Frecuencia Porcentaje
Atencién al Cliente 4 6.25%
Clima de trabajo organizacional 1 1.56%
Contabilidad 3 4.69%
Exportaciones / Importaciones 3 4.69%
Finanzas 12 18.75%
Gestion Administrativa 10 15.63%
Lavado de Dinero 6 9.38%
Marketing y ventas 14 21.88%
Recursos Humanos 10 15.63%
Otros 1 1.56%

Total 64 100.00%

10. ¢EN CUAL DE LAS SIGUIENTES AREAS LE GUSTARIA RECIBIR UN
EVENTO (SEMINARIO, CAPACITACION, TALLER) POR PARTE DE CRM?
ELIJA LA QUE CONSIDERE LA MAS IMPORTANTE

Atencién al Cliente

6.25% Climade trabajo

Otros organizacional
Recursos Humanos 1.56% ¥56%

15.63%

Exportaciones /
Importaciones
4.69%

Finanzas

Marketing y ventas 18.75%

21.88%

Gestion
Lavado de Dinero Administrativa
9.38% 15.63%

Interpretacion:

Los encuestados consideran 4 areas como las mas importantes en las que les gustaria
recibir capacitacion por parte de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.y
estas son: Marketing y Ventas con el 21.88% luego Finanzas con el 18.75% y coinciden
con el 15.63% Gestion Administrativa y Recursos Humanos, reflejando el restante un
28.13% las areas de Atencién al cliente, Clima Organizacional, Contabilidad, Lavado de

Dinero y Exportaciones e Importaciones.



Pregunta N° 11: ¢ Qué tan de acuerdo esta en que las capacitaciones recibidas por CRM
han contribuido a mejorar el rendimiento laboral de sus colaboradores?

Objetivo: Conocer si las capacitaciones impartidas han afectado positivamente el
rendimiento laboral de los colaboradores.

Cuadro de Analisis N° 15

Datos Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 48 75.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (Indiferente) 12 18.75%
En desacuerdo 3 4.69%
Totalmente en desacuerdo 1 1.56%

Total 64 100.00%

11. ¢QUE TAN DE ACUERDO ESTA EN QUE LAS CAPACITACIONES
RECIBIDAS POR CRM HAN CONTRIBUIDO A MEJORAR EL
RENDIMIENTO LABORAL DE SUS COLABORADORES?

En desacuerdo
4.69%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
(Indiferente)

18.75%

De acuerdo
75.00%

Interpretacion:

Los resultados nos muestran que tres cuartas partes de los clientes encuestados estan
de acuerdo que las capacitaciones recibidas por parte de CRM han contribuido al
rendimiento laboral de sus colaboradores, mientras que un 18.75% considera que se
mantiene el mismo rendimiento y un 6.25% esta en desacuerdo por lo que estima que

dicha capacitacion no ha contribuido en sus colaboradores.



Pregunta N° 12: ¢Con qué frecuencia opta por adquirir los servicios de eventos

(seminario, capacitacion, taller) realizadas por CRM?

Objetivo: Determinar la constancia con la que estan capacitando a su personal con

nuestros servicios y asi mismo conocer su fidelidad.

Cuadro de Analisis N° 16

Datos Frecuencia Porcentaje ‘
Muy frecuentemente 6 9.38%
Frecuentemente 11 17.19%
Ocasionalmente 35 54.69%
Raras Veces 12 18.75%
Nunca 0 0.00%

Total 64 100.00%

12. ¢(CON QUE FRECUENCIA OPTA POR ADQUIRIR LOS
SERVICIOS DE EVENTOS (SEMINARIO, CAPACITACION,
TALLER) REALIZADAS POR CRM?

Muy
Nunca frecuentemente
0.00% 9.38%

Frecuentemente
17.19%

Ocasionalmente
54.69%

Interpretacion:

Mas de dos cuartas partes de los clientes opta por los servicios de CRM de manera
ocasional, mientras que el 9.38% lo hace de manera muy frecuentemente, el 17.19% los
solicita frecuentemente, por lo que un 18.75% de los encuestados lo hace raras veces.



Pregunta N° 13: ¢ Cual de las siguientes opciones le motivaria a optar por los servicios

de eventos (seminario, capacitacion, taller) de CRM?

Objetivo: Obtener informacion sobre los motivos que ocasionarian la asistencia a

nuestras capacitaciones y poder generar agradables expectativas.

Cuadro de Analisis N° 17

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje
Descuentos 10 15.63%
Articulos promocionales 2 3.13%
Atencion personalizada 14 21.88%
Temas innovadores 37 57.81%
Otros 1 1.56%

Total 64 . 100.00%

13. (CUAL DE LAS SIGUIENTES OPCIONES LE MOTIVARIA A
OPTAR POR LOS SERVICIOS DE EVENTOS (SEMINARIO,
CAPACITACION, TALLER) DE CRM?

Otros
1.56% Descuentos

15.63%

Articulos
promocionales
3.13%

Interpretacion:

La mayor parte de los encuestados que representan el 57.81% consideran que los temas
innovadores es la mayor motivacién para optar por los servicios de CRM, como segundo
elemento es la atencion personalizada con el 21.88%, como tercera opcion con el
15.63% los descuentos y un 3.13% les gustaria articulos promocionales y mientras tanto

el 1.56% menciona que lo motivaria el dominio del tema del facilitador.



Pregunta N° 14: ;Cbmo evaluaria los servicios de eventos (seminario, capacitacion,

taller) que imparte CRM?

Objetivo: Conocer la perspectiva que tienen los clientes acerca de los servicios

brindados.

Cuadro de Analisis N° 18

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje
Excelente 13 20.31%
Muy Bueno 33 51.56%
Bueno 15 23.44%
Regular 3 4.69%
Malo 0 0.00%

Total 64 100.00%

14. ; COMO EVALUARI'A, LOS SERVICIOS DE EVENTOS
(SEMINARIO, CAPACITACION, TALLER) QUE IMPARTE CRM?

Malo

.00%
0|OO ’ Excelente

20.31%

Bueno
23.44%

Muy Bueno
51.56%

Interpretacion:

Las dos cuartas partes de los clientes encuestados evaluan el servicio de CRM como
Muy Bueno, el 23.44% y 20.31% lo consideran como Bueno y Excelente respectivamente
y el resto 4.69% lo califican como regular, por lo que podemaos concluir que los clientes

estan satisfechos con el servicio brindado.



Pregunta N° 15: ¢Por cual de las siguientes razones no asistiria a los servicios de

eventos (seminario, capacitacion, taller) que imparte CRM?

Objetivo: Reconocer los motivos por los cuales los clientes desistirian de optar por un

servicio de capacitaciones.

Cuadro de Analisis N° 19

Datos Frecuencia Porcentaje
Mala atencién al Cliente 18 28.13%
Inexperiencia del tema 22 34.38%
Falta de logistica / coordinacion 10 15.63%
Local 4 6.25%
Inversion 10 15.63%
Otros 0 0.00%

Total 64 100.00%

15. ¢POR CUAL DE LAS SIGUIENTES RAZONES NO
ASISTIRIA A LOS SERVICIOS DE EVENTOS (SEMINARIO,
CAPACITACION, TALLER) QUE IMPARTE CRM?

Otros
0.00%
I

Inversion
15.63% Mala atencién al
Cliente

28.13%

Falta de
logistica/
coordinacién
15.63%
Inexperiencia

_— del tema

34.38%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos nos muestran en primer lugar la inexperiencia del tema que
representa el 34.38% y segundo lugar mala atencién al cliente con el 28.13%, luego
consideran que el costo de inversion y falta de logistica con el 15.63% cada uno son las
razones mas importantes por las que no asistirian y solamente el 6.25% indica que el
local seria un motivo para desistir a los servicios ofrecidos por CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V.



Pregunta N° 16: ¢Recomendaria a CRM como una excelente opcidn en sus servicios

de capacitaciones?

Objetivo: Conocer si los clientes estan satisfechos y se han cumplido sus expectativas
con los servicios brindados, de forma que puedan recomendarnos como una excelente

opcion.

Cuadro de Analisis N° 20

Datos Frecuencia Porcentaje
Si 63 98.44%
No 1 1.56%

100.00%

16. ¢RECOMENDARIA A CRM COMO UNA EXCELENTE

OPCION EN SUS SERVICIOS DE CAPACITACIONES?
No
1.56%

Si
98.44%

Interpretacion:

Los resultados obtenidos nos muestran que los clientes encuestados recomiendan a
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. como una excelente opcién para
capacitaciones con un total de 98.44%. Se puede concluir que los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio de capacitacion recibida y por este motivo hacen la
recomendacion, porque consideran que se les ha brindado una excelente atencién y

cumplido con las expectativas.



ANEXO N° 3
FORMATO DE CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL PARA EL DESARROLLO DEL

PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES
EN “CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.” EN EL MUNICIPIO DE SAN
SALVADOR

I. OBJETIVO

Obtener la informacion indispensable que servird como base para el trabajo de graduacién que
lleva como titulo “PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE
CAPACITACIONES EN CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V. EN EL MUNICIPIO
DE SAN SALVADOR’.

II. INDICACIONES

Marque con una “X” el espacio correspondiente, segun sea el caso y complemente cuando sea
necesario lo mas objetivamente posible. Los datos recopilados seran tratados de manera
confidencial y con fines académicos. Le agradecemos su valiosa colaboracion.

lll. DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Edad Nivel académico:
Menor de 27 afios O Educacion Basica O Cargo Laboral
28 afios a 37 afios O Bachillerato O
38 afios a 47 afios O Universitario O
Mayor de 47 afios O Técnico O Tiempo de desempefiar en
Maestria O el cargo labora:
Sexo
Hombre O Meses:
Mujer O
ARos:

1. Dominio de otro idioma (ademés del idioma materno, espafiol):

2. ¢Harecibido algun curso, diplomado, técnico o capacitacion continua?
si O No O

Especifique:

3. Sisurespuesta es afirmativa, dichos cursos, diplomados o capacitaciones ¢,Los ha
recibido por parte de la empresa o por su propia iniciativa?:
Por la O empresa Por su iniciativa O

4. Dominio de algun area de especialidad:
Software
Tributario
Disefio de paginas web
Publicidad
Otros
Especifique:

00000




Actualmente ¢ Esta estudiando?
si O No O

¢ Esté interesado en seguir estudiando?
si O No O

Si esta interesado en continuar estudiando ¢ Qué desea estudiar?

IV. PREGUNTAS

8.

10.

11.

12.

¢,Conoce los objetivos, valores, mision y visién de la empresa?

sIO NO O

8.1 Si su respuesta es NO explique el motivo:

¢ Conoce los servicios que ofrece CRM?
SIO NO O

¢Conoce usted en cudl de los siguientes medios CRM realiza su publicidad?

Redes sociales
Radio
Televisién
Revistas
Paginas Web
Correos

000000

En cudl de los siguientes servicios considera que necesita mejorar CRM

Capacitaciones
Asesoria Fiscal
Consultoria
Asesoria Financiera
Contabilidad

Otros

O0000O0

Especifique:

En la escala del 1 al 5 (siendo 1 la ponderacién mas baja y 5 la mas alta) ¢Cual es su
nivel de satisfaccién laboral?



13.

14.

15.

16.

17.

1 2 3 4 5
O O O O O

En la escala del 1 al 5 (siendo 1 la ponderacién méas baja y 5 la mas alta) ¢Cual es su

nivel de satisfaccion salarial?
1 2 3 4 5
O O O O O

Cuando usted inici6 sus labores en su puesto de trabajo ¢Le fueron asignadas

claramente las funciones y actividades a realizar?
SIO NO O

De las siguientes opciones, ¢ Cuales considera son deficiencias para la empresa?
Ambiente Laboral O
Infraestructura O

Procesos O

¢, Qué recomendaciones aportaria para mejorar los servicios que ofrece CRM?

¢, Qué recomendaciones aportaria para mejorar las condiciones laborales en CRM?

iGRACIAS POR SU APRECIABLE COLABORACION!

Nombre del encuestador/a;

Fecha:




ANEXO N° 4
RESUMEN DE PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A EMPLEADOS PARA EL

DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION
DE CAPACITACIONES EN “CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V”.

DATOS GENERALES

SEXO

Objetivo: Conocer el sexo de las personas encuestadas.

Cuadro de Andlisis N° 1

Datos ‘ Frecuencia ‘ Porcentaje ‘
Hombre 3 60.00%
Mujer 2 40.00%

100.00%

SEXO

Mujer
40.00%

Hombre
60.00%

Interpretacion:

Del total de los encuestados, el 60% corresponde a los hombres de CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V. y el 40% restante representan a las mujeres en la
compafiia y se puede determinar que la mayoria de los hombres su rango de edad oscila

entre los 28 a 37 afios de edad.



EDAD

Objetivo: Conocer la edad de las personas encuestadas.

Cuadro de Analisis N° 2

Datos ‘ Frecuencia Porcentaje ‘

Menor de 27 afios 1 20.00%
28 afios a 37 afios 4 80.00%
38 afios a 47 afios 0 0.00%
Mayor de 47 afios 0 0.00%
Total | 5 100.00% |
EDAD

38 afios a 47

afios
0.00%

——  Menor de 27
afos
20.00%

28 afios a 37
afos
80.00%

Interpretacion:

Del total de los encuestados, el 80% corresponde a los colaboradores cuyo rango de
edad oscilan de entre los 28 afios a los 37 afios de edad y el 20% restante representan
aquellos colaboradores menores de 27 afios de edad en la compafiia. Podemos concluir
gue existe un personal adulto contemporaneo dentro de la compafiia con un potencial e

ideas innovadoras a la vanguardia de la generacion.



NIVEL ACADEMICO
Objetivo: Conocer el nivel académico de las personas encuestadas.

Cuadro de Analisis N° 3

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje
Educacion Basica 0 0.00%
Bachillerato 1 20.00%
Universitario Graduado 3 60.00%
Técnico 1 20.00%
Maestria Graduado 0 0.00%

Total 5 . 100.00%

NIVEL ACADEMICO

Educacion
Béasica Bachillerato

0.00% / 20.00%

Universitario
Graduado
60.00%

Interpretacion:

El 60% de los encuestados corresponde a los colaboradores con titulos universitarios en

su nivel académico y el restante poseen un técnico o nivel medio en la compafiia.



TIEMPO DE DESEMPENAR EN EL CARGO LABORAL

Objetivo: Conocer el tiempo que las personas encuestadas llevan desempefiando su
cargo laboral.

Cuadro de Andlisis N° 4

Datos Frecuencia Porcentaje
Menos de 6 meses 1 20.00%
6 meses 0 0.00%
Un afio 0 0.00%
Dos afios 3 60.00%
Mas de dos afios 1 20.00%

Total 5 100.00%

TIEMPO LABORAL

Mas de dos Menos de 6
afnos meses
0,
20.00% ~20.00% —

0.00%

Un aifo
0.00%

Interpretacion:

Del total de los colaboradores encuestados en la compaiiia, cada uno posee los
siguientes tiempos de trabajo segun su cargo: Gerencia Administrativa (2 afos),
Contadora (2 afilos con 6 meses) y Asistente Contable (2 meses), Director de
Capacitaciones y Eventos (2 afios) y el Socio (3 afios desempefiando su cargo).



DESARROLLO DE PREGUNTAS

Pregunta N°1: Dominio de otro idioma (ademas del idioma materno, espafiol)

Objetivo: Conocer si las personas encuestadas poseen dominio de otro idioma.

Cuadro de Analisis N° 5

Datos ‘ Frecuencia Porcentaje ‘
Inglés 4 80.00%
Francés 0 0.00%
Portugués 0 0.00%
Ninguna 1 20.00%
Otros 0 0.00%

1. DOMINIO DE OTRO IDIOMA (ADEMAS DEL IDIOMA
MATERNO, ESPANOL)

Otros ) .
0.00% Portugués

BN 0.00%

Francés
0.00%

“—Ingles
80.00%

Interpretacion:

Mas del 75% de los encuestados tienen dominio del idioma inglés y el restante conocen

solo el idioma nativo.



Pregunta N°2: ¢ Ha recibido algun curso, diplomado, técnico o capacitacion continua?

Objetivo: Conocer si las personas encuestadas han recibido algun tipo de educacién

adicional.

Cuadro de Analisis N° 6

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje
Si 3 60.00%
No 2 40.00%

Total 5 100.00%

2. ¢(HA RECIBIDO ALGUN CURSO, DIPLOMADO,
TECNICO O CAPACITACION CONTINUA?

No
40.00%

Si
60.00%

Interpretacion:
Del total de los encuestados, el 60% SI ha recibido un curso, diplomado, técnico o

capacitacion continua, y el 40% NO ha recibido una educacién adicional.



Pregunta N°3: Si su respuesta es afirmativa, dichos cursos, diplomados o

capacitaciones ¢ Los ha recibido por parte de la empresa o por su propia iniciativa?

Objetivo: Conocer quién ha patrocinado la formacion profesional adicional de las
personas encuestadas.

Cuadro de Anélisis N° 7

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje
Por la Empresa 1 20.00%
Iniciativa Propia 2 40.00%
N/R 2 40.00%

Total 5 | 100.00%

3. SI SU RESPUESTA ES AFIRMATIVA, DICHOS
CURSOS, DIPLOMADOS O CAPACITACIONES ¢LOS HA
RECIBIDO POR PARTE DE LA EMPRESA O POR SU
PROPIA INICIATIVA?:

N/R
40.00% /_

Por la Empresa
20.00%

S lIniciativa Propia
40.00%

Interpretacion:

El 40% de los que, Sl ha recibido algun curso, diplomado, técnico o capacitacion continua
ha sido por iniciativa propia y el 20% es por parte de la empresa, y el 40% restante
corresponde a los que NO ha recibido algun curso, diplomado, técnico o capacitacion

continua.



Pregunta N°4: Dominio de algun area de especialidad

Objetivo: Conocer en qué areas las personas encuestadas posee conocimiento para su
formacion profesional.

Cuadro de Anélisis N° 8

Datos ‘ Frecuencia ‘ Porcentaje
Software 1 20.00%
Tributario 1 20.00%
Disefio de paginas web 0 0.00%
Publicidad 0 0.00%
Ninguna 0 0.00%
Otros 3 60.00%

Total 100.00%

(¢)]

4. DOMINIO DE ALGUN AREA DE ESPECIALIDAD

Software
20.00%

Tributario
20.00%
Otros
60.00%
Disefio de
— paginas web
Ninguna 0.00%

0.00%

Interpretacion:

El 60% de los colaboradores en la compafiia poseen conocimientos en areas especiales
como finanzas, contabilidad y ofimatica, mientras que el 40% restante conocen sobre
software y tematicas tributarias.



Pregunta N°5: Actualmente ¢ Esta estudiando?

Objetivo: Conocer si las personas encuestadas estan estudiando.

Cuadro de Andlisis N° 9
Datos ‘ Frecuencia  Porcentaje
Si 2 40.00%
No 3 60.00%
5 100.00%

5. ACTUALMENTE ¢ESTA ESTUDIANDO?

No
60.00%

Interpretacion:

De los colaboradores encuestados en la compafiia Unicamente el 60% que representan

a 3 de ellos estan estudiando una carrera universitaria y el resto no estan estudiando.



Pregunta N°6: ¢ Esté interesado/a en seguir estudiando?

Objetivo: Conocer si las personas encuestadas tienen interés de seguir estudiando.

Cuadro de Anélisis N° 10

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje
Si 5 100.00%
No 0 0.00%

Total 5 100.00%

6. ¢éESTA INTERESADO/A EN SEGUIR ESTUDIANDO?

No
0.00%

Si
100.00%

Interpretacion:
El total de los colaboradores encuestados mostraron su gran interés a seguir estudiando
para el caso de los graduados universitarios, a fin de ampliar y actualizar sus

conocimientos.



Pregunta N°7: Si esta interesado en continuar estudiando ¢ Qué desea estudiar?

Objetivo: Conocer qué les gustaria estudiar a aquellas personas encuestadas que

tienen interés de seguir estudiando.

Cuadro de Andlisis N° 11

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje ‘
Maestria 3 60.00%
Licenciatura 1 20.00%
Idiomas 1 20.00%
Carrera técnica 0 0.00%

Total ) 100.00%

7. SI ESTA INTERESADO EN CONTINUAR ESTUDIANDO
¢ QUE DESEA ESTUDIAR?

Idiomas
20.00%

Maestria
60.00%

Licenciatura
20.00%

Interpretacion:

Los colaboradores mostraron su gran interés en estudiar desde maestrias de impuestos,

en administracion financiera y el incluir estudios de idioma extranjero.



Pregunta N°8: ¢ Conoce los objetivos, valores, mision y vision de la empresa?
Objetivo: Conocer si las personas encuestadas conocen la filosofia de la compafiia.

Cuadro de Anélisis N° 12

Datos ‘ Frecuencia Porcentaje
SI 5 100.00%
NO 0 0.00%

Total | 5 100.00%

8. ¢CONOCE LOS OBJETIVOS, VALORES, MISION Y
VISION DE LA EMPRESA?

NO
0.00%

sl
T——100.00%

Interpretacion:

Todos los colaboradores conocen tanto la misién, vision objetivos y valores que posee
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.



Pregunta N°9: ¢ Conoce los servicios que ofrece CRM?

Objetivo: Conocer si las personas encuestadas conocen sobre los servicios que ofrece

la compania.

Cuadro de Analisis N° 13

Datos Frecuencia‘ Porcentaje ‘
SI 5 100.00%
NO 0 0.00%

Total 5 100.00%

9. ¢ CONOCE LOS SERVICIOS QUE OFRECE CRM?

\ S|
100.00%

Interpretacion:
Todos los colaboradores conocen los servicios que pone a disposicion CRM AUDIT AND

CONSULTING TAX, S.A. de C.V. a sus clientes.



Pregunta N°10: ¢Conoce usted en cudl de los siguientes medios CRM realiza su

publicidad?

Objetivo: Conocer si las personas encuestadas conocen sobre los medios en los cuales

publicita la compafia sus servicios a los clientes.

Cuadro de Analisis N° 14

Datos ‘ Frecuencia Porcentaje
Correos 1 20.00%
Redes sociales, Paginas Web 4 80.00%

Total | 5 100.00%

10. (CONOCE USTED EN CUAL DE LOS SIGUIENTES
MEDIOS CRM REALIZA SU PUBLICIDAD?

Correos
,~20.00%

Redes sociales, ___——
Paginas Web
80.00%

Interpretacion:

El 80% de los colaboradores afirman que los medios de publicidad mas utilizados para
publicitar los servicios que pone a disposicion CRM AUDIT AND CONSULTING TAX,
S.A. de C.V. son las redes sociales como Facebook y la pagina web de la misma y el

20% de esos medios son el correo electronico.



Pregunta N°11: ¢En cual de los siguientes servicios considera que necesita mejorar

CRM?

Objetivo: Conocer que servicios consideran las personas encuestadas requieren de

mayor atencién de mejora para ser ofertados a los clientes.

Cuadro de Andlisis N° 15

Datos Frecuencia Porcentaje
Capacitaciones 3 60.00%
Asesoria Financiera 1 20.00%
Consultoria 1 20.00%

Total | 5 | 100.00%

11. ¢EN CUAL DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS
CONSIDERA QUE NECESITA MEJORAR CRM?

Consultoria o
20.00% Capacitaciones

60.00%

Asesoria
Financiera_—
20.00%

Interpretacion:
El 60% de los colaboradores expresan que los servicios de capacitaciones son los que
se requieren mejorarse. Mientras que los servicios de asesoria financiera y de

consultoria también requieren de atencion para el mejoramiento de sus procesos.



Pregunta N°12: En la escala del 1 al 5 (siendo 1 la ponderaciéon mas baja y 5 la mas

alta) ¢, Cudl es su nivel de satisfaccion laboral?

Objetivo: Conocer qué tan satisfechos se encuentran los colaboradores en cuanto a sus

funciones y actividades que desarrollan en la compaifiia.

Cuadro de Analisis N° 16

Datos Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 0 0.00%
Bajo 0 0.00%
Normal 0 0.00%
Alto 1 20.00%
Muy Alto 4 80.00%

Total 5 100.00%

12,. EN LA ESCALA DEL1ALS (SIENDO,l LA PONDERACION
MAS BAJA Y 5 LA MAS ALTA) ¢(CUAL ES SU NIVEL DE
SATISFACCION LABORAL?

Muy Bajo

Bajo
Normal g% /. 0.00%

0.00%

Muy Alto
80.00%

Interpretacion:

Los colaboradores expresan que el nivel de satisfaccion laboral en CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V. esta entre alta (escala N° 4) con un 20% y muy alta
(escala N° 5) con el 80%, por lo cual hay una aceptabilidad en cuanto a las actividades

y tareas que se asignan a cada uno de ellos.



Pregunta N°13: En la escala del 1 al 5 (siendo 1 la ponderacién mas baja y 5 la mas

alta) ¢, Cudl es su nivel de satisfaccion salarial?

Objetivo: Conocer qué tan satisfechos se encuentran los colaboradores en cuanto a su
remuneracion salarial acorde a las funciones y actividades que desarrollan en la

compafia.

Cuadro de Analisis N° 17

Datos Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 0 0.00%
Bajo 0 0.00%
Normal 1 20.00%
Alto 3 60.00%
Muy Alto 1 20.00%

Total 5 100.00%

13. EN LA ESCALA DEL 1 AL 5 (SIENDO 1 LA PONDERACION
MAS BAJA Y 5 LA MAS ALTA) ¢(CUAL ES SU NIVEL DE
SATISFACCION SALARIAL?

Bajo Muy Bajo

0.00% 0.00% Normal

20.00%

Muy Alto
20.00%

Interpretacion:

Los colaboradores expresan que el nivel de satisfaccion salarial en CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. de C.V. esta entre un nivel intermedio (escala N° 3) con un
20%, nivel alto (escala N° 4) representando la mayoria con el 60% hasta un nivel muy
alto (escala N° 5) con otro 20%, por lo cual hay una aceptabilidad en cuanto a la
remuneracion que cada uno de ellos recibe por el desarrollo de sus actividades.



Pregunta N°14: Cuando usted inicié sus labores en su puesto de trabajo ¢ Le fueron

asignadas claramente las funciones y actividades a realizar?

Objetivo: Conocer si a los colaboradores se les informo sobre las funciones y

actividades que desarrollarian en la compariia de manera formal y clara.

Cuadro de Anéalisis N° 18

Datos Frecuencia ‘ Porcentaje ‘
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 . 100.00% |

14. CUANDO USTED INICIO SUS LABORES EN SU PUESTO DE
TRABAJO (¢(LE FUERON ASIGNADAS CLARAMENTE LAS
FUNCIONES Y ACTIVIDADES A REALIZAR?

No
0.00%

Si
100.00%

Interpretacion:

Los colaboradores encuestados afirman que, si fueron asignadas con claridad las
funciones y actividades a realizar en CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V.
Se puede concluir que los colaboradores conocen su rol en la empresa y que tienen una
herramienta fundamental que les permite trazar un objetivo particular, que sumado al
colectivo de la empresa, les permite llegar al punto deseado. Ademas, esto crea una
identidad y una motivacion que permite realizar sus labores de manera 6ptima, por lo

tanto, representa grandes beneficios para ambos.



Pregunta N°15: De las siguientes opciones, ¢ Cuales considera son deficiencias para la

empresa?

Objetivo: Conocer cudles son las debilidades y deficiencias que los colaboradores

consideran para darles prioridad en la compafia.

Cuadro de Analisis N° 19

Datos ‘ Frecuencia‘ Porcentaje
Ambiente Laboral 0 0.00%
Infraestructura 2 40.00%
Procesos 3 60.00%
Otros 0 0.00%

Total | 5 | 100.00%

15. DE LAS SIGUIENTES OPCIONES, ¢CUALES
CONSIDERA SON DEFICIENCIAS PARA LA EMPRESA?

Ambiente
Laboral

0.00%
Infraestructura

40.00%

Procesos
60.00%

Interpretacion:

El 60% de los encuestados consideran que hay ciertas deficiencias en cuanto a los
procesos internos de la compafiia y el 40% considera que la infraestructura es parte
limitante para el desarrollo normal en la empresa, por lo cual se ve conveniente poder

mejorar ambas opciones.



Pregunta N°16: ¢ Qué recomendaciones aportaria para mejorar los servicios que ofrece
CRM?

Objetivo: Conocer las aportaciones que brindan los colaboradores de la compafiia para

mejorar los servicios que ésta ofrece.

Interpretacion:

Los colaboradores aportaron ciertas recomendaciones para mejorar los servicios en
CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. entre ellas estan el tener una sala
de reuniones para realizar la presentacion de los servicios a los clientes, el visualizar a
aquellos clientes de consultorias para generar alianzas estratégicas en el sector, generar
mas publicidad sobre los servicios que ofrece la compafiia y el optar por tener un local
mas amplio y que sea accesible a los clientes sin dejar atras la seguridad en las

instalaciones.

Pregunta N°17: ¢Qué recomendaciones aportaria para mejorar las condiciones
laborales en CRM?

Objetivo: Conocer las aportaciones que brindan los colaboradores para mejorar las

condiciones, procesos internos entre otros dentro de la compaiiia.

Interpretacion:

Las recomendaciones obtenidas por colaboradores para mejorar las condiciones
laborales en CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. son el tener reuniones
mensuales dénde se muestre el progreso y logro de los objetivos en dicho periodo, tener
actividades motivacionales como lo son celebraciones de cumpleafios, pausas activas
que fomentan el cuido laboral y personal, ademas recomiendan mejorar la formalizacién

en sus procesos administrativos.



ANEXO N° 5

FORMATO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENCIA PARA EL DESARROLLO DEL PLAN
ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN
“CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.” EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

|. INTRODUCCION

La presente investigacion es efectuada por estudiantes egresados de la carrera de Licenciatura en Administracion
de Empresas de la Universidad de El Salvador y consiste en realizar un Diagnostico de la situacién actual sobre el
proceso administrativo de la empresa CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V., a través de los factores

internos.

Edad

IV. PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

1.

Menor de 27 afios  (
28 afios a 37 afios  (
38 afios a 47 afios  (
48 afios a 57 afios  (
Mayor de 57 afios  (

Il. OBJETIVO

Obtener la informacion indispensable que servira como base para el trabajo de graduacion que lleva como titulo
“PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V. EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR’.

Ill. DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Sexo

Cargo Laboral:
Hombre ()
Mujer ()

Tiempo de desempefiar en el cargo laboral:

~—— N —

¢,Como estan relacionadas la mision y vision con los objetivos propuestos de la
empresa?

¢ Existen politicas por escrito y actualizadas encaminadas a la gestion de eventos
en la empresa?

¢ Existe un programa trianual de eventos de capacitacion a desarrollar para 2019-
20217 Verificar la existencia de planes estratégicos y si existe vision y objetivos
estratégicos.

¢,Cudl es el proceso de planificacién que desarrolla para promocionar los eventos
de capacitacion? (dependiendo de la modalidad de la capacitacion: seminario,
taller, diplomado, etc. Y en funcion del tiempo o duracion.

¢,Cudles son los recursos que considera primordiales al momento de desarrollar
un evento de capacitacion?

¢ Esta inscrito en Instituciones de formacion continua como INSAFORP?
Ante la alta competitividad en el mercado, ¢Qué estrategias competitivas

implementa actualmente para la mejora continua en las actividades de la gestion
de capacitaciones en la organizacion?




10.

11.

12.

13.

14.

15.

Mencione algunos riesgos importantes que percibe en la gestion de
capacitaciones; ¢, de qué forma podria afrontar dichos riesgos?

¢, Qué canales masivos de comunicacion utilizan para publicitar los servicios de
capacitacion? ¢Se estan maximizando dichos canales?

¢ Qué acciones estad tomando ante la necesidad de nuevas teméticas que los
clientes demandan? ¢, Qué estudios de mercado realizan y cuantas veces al afio
lo hacen?

¢ Qué indicadores toma en cuenta para la fijacién de precios de los eventos y que
permita la aceptacion por parte de los clientes?

¢, Qué acciones esta tomando la gerencia para fidelizar a sus clientes actuales y
para atraer a los nuevos? (ampliar sus segmentos mercado/nuevos segmentos,
micro nichos de mercado, estrategia de expansion)

¢, Qué considera necesario en la organizacion para mejorar los servicios de
capacitaciones?

¢ Qué ofrece CRM para despertar el interés en los clientes por obtener un servicio
de capacitacion y opten por invertir en dicho evento?

¢ Considera que deberia implementarse un servicio de post venta en las
capacitaciones?

iGRACIAS POR SU APRECIABLE COLABORACION!

Nombre entrevistador/a:

Fecha:




ANEXO N° 6
RESUMEN DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENCIA PARA EL DESARROLLO DEL PLAN

ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN
“CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.” EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR

I. INTRODUCCION

La presente investigacion es efectuada por estudiantes egresados de la carrera de Licenciatura en Administracion
de Empresas de la Universidad de El Salvador y consiste en realizar un Diagndstico de la situacion actual sobre el
proceso administrativo de la empresa CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V., a través de los factores
internos.

Il. OBJETIVO

Obtener la informacion indispensable que servira como base para el trabajo de graduacion que lleva como titulo
“PLAN ESTRATEGICO QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN CRM AUDIT
AND CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.” EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

Ill. DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Edad Sexo

Menor de 27 afios () Cargo Laboral

28 afios a 37 aflos (X)) Hombre (X) REPRESENTANTE LEGAL Y SOCIO DE IMPUESTO
38 afios a 47 afios () Mujer ()

48 afios a 57 afios () Tiempo de desempefiar en el cargo laboral

Mayor de 57 afios () 3 ANOS

IV. PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

1. ¢Cbomo estan relacionadas la misién y visidn con los objetivos propuestos de la
empresa?
La empresa no cuenta con una mision y vision definitiva que los identifique, ya
que se han enfocado en darle prioridad a la calidad en los servicios ofrecidos, asi
como también lograr posicionarse en el mercado. De igual manera comentan que
los objetivos se los van estableciendo segun transcurre el tiempo y se van

programando y organizando los eventos.

2. ¢Existen politicas por escrito y actualizadas encaminadas a la gestion de eventos
en la empresa?
Actualmente la empresa no cuenta con politicas escritas ni actualizadas, sin
embargo, existen acuerdos establecidos que dirigen la linea de trabajo de todos,

tales como:

- Para cada inscripcion debe haber un compromiso de parte del cliente, se le

pide un comprobante de inscripcion lleno para poder formar parte del evento.



- Luego de contar con el comprobante se realiza la respectiva facturacion.

- Alfinalizar el evento, se requiere llenar una encuesta para evaluar una serie
de aspectos que pueden contribuir a mejorar el servicio.

- Una vez que se reciben consultas via correo electrénico, no se debe dejar
transcurrir mas de 24 horas para brindar una respuesta.

- Normalmente se solicita el pago de contado, sin embargo, se puede dar
crédito a clientes grandes o que frecuentemente utilizan nuestro servicio.

- Se autoriza realizar descuento por dos personas un 10%, por tres personas

el 15% y si es nuestro cliente frecuente se le otorga un 5% adicional.

¢ Existe un programa trianual de eventos de capacitacion a desarrollar para 2019-
20217 Verificar la existencia de planes estratégicos y si existe vision y objetivos
estratégicos.

No poseen ninguno de los mencionados, ya que han estado trabajando en
marcha de acuerdo a la necesidad y situacion del evento. No obstante, estan

conscientes que es necesario establecerlos.

¢,Cual es el proceso de planificacion que desarrolla para promocionar los eventos
de capacitacion? (dependiendo de la modalidad de la capacitacion: seminario,
taller, diplomado, etc. Y en funcion del tiempo o duracion.

El director de capacitaciones y evento se encarga de hacer un estudio (sondeo)
de mercado con los contactos que posee de las empresas, en el cual les consulta
referente a un tema en especifico para conocer si el tema es acorde a la
necesidad de los clientes. Esto con el fin de saber si es aceptable o no el tema.
Luego de que se decide el tema se procede a la reserva del hotel en la cual
analizan las fechas de disponibilidad a tal manera que sea accesible con la fecha
del conferencista y la fecha del vuelo de avion. Si una de estas fechas no coincide
se tiene que hacer una cancelacién ya sea con el hotel o con el vuelo de avidn
gue son los costos con los que incurre la empresa. Una vez queden definidas las
fechas se procede a hacer la publicidad masiva de la informacion del seminario.
Por lo general se toman 2 semanas de planificacién y 6 semanas de ejecucion y

desarrollo del evento.



Otra de las limitantes es en cuanto al espacio de reserva en el hotel donde

desarrollan el evento, ya que lo hacen mediante pronosticacion y esta sujeto a

un contrato de servicio y si no se logra contratar la cantidad que se ha reservado

en el hotel, les corresponde pagar mas por reserva en el espacio del hotel.

¢ Cuales son los recursos que considera primordiales al momento de desarrollar

un evento de capacitacién?

Correo electronico: para estar en comunicaciéon con los clientes y poder
enviar y recibir informacion.

Vehiculo: para poder trasladarse y llevar los recursos o materiales a utilizar
en el evento

Plan de llamadas: tiene que ser de forma ilimitada a celular y teléfono fijo para
estar en comunicacion con clientes y entre los mismos colaboradores.
Impresor laser: para imprimir el material didactico a utilizarse en la
capacitacion tanto para el expositor como para los asistentes, asi como
brochures, hojas volantes y documentos para el control del evento.
Disefiador: que elabore los artes publicitarios.

Proyector, laptop: material propio de la empresa para no incurrir en gastos de
alquiler.

Contar con Banner corredizo de publicidad: para brindar mayor realce y
formalidad al evento

Contactos con empresas o0 entidades gubernamentales: que sirven como
base de datos para ofrecer los servicios que se prestan o solicitar cierta ayuda
de algun tema en especifico.

Espacios adecuados para realizar los eventos: que las personas se sientan

cémodas y sean acorde a la cantidad de personas que asisten.

¢ Esta inscrito en Instituciones de formacion continua como INSAFORP?

Se comenz6 el procedimiento para formar parte de la institucion, pero no se logro

concretizar ya que INSAFORP pide que el conferencista esté inscrito, pero como



se trabaja con personal internacional eso conlleva a un proceso mas largo y

engorroso, motivo por el cual ya no se pudo inscribir CRM.

Ante la alta competitividad en el mercado, ¢Qué estrategias competitivas
implementa actualmente para la mejora continua en las actividades de la gestion
de capacitaciones en la organizacién?

Realizar capacitaciones con alta calidad y precios un poco mas elevados de lo
normal, esto es porgue el mercado no esta tan saturado para recibir este tipo de
capacitaciones como empresas grandes o entidades de gobierno, a diferencia de
brindar capacitaciones con precios muy bajos porque existe mucha

competitividad en este tipo de mercado.

Mencione algunos riesgos importantes que percibe en la gestion de

capacitaciones; ¢, De qué forma podria afrontar dichos riesgos?

La forma para poder financiarse es co-financiar el evento, aceptando otras
personas que quieran invertir y compartiendo el riesgo que se gane o pierda
en el evento.

- Tratar de negociar con hoteles descuentos en cancelaciones de habitaciones
0 evento.

- Evitar tener costos fijos y manejarlo como una linea de negocios y ho como
una empresa aparte.

- Problemas con el ingreso de conferencistas al pais por documentos o
tramites de migracion debido a experiencias previas ahora se investiga sobre
los requisitos para ingresar al pais.

- La gestion de capacitaciones es muy fuerte si se opta en manejar mas de 1

seminario por mes. Sin embargo, todo se va aprendiendo y se va

capitalizando en aprendizaje.

¢, Qué canales masivos de comunicacioén utilizan para publicitar los servicios de

capacitacion? ¢, Se estan maximizando dichos canales?



10.

11.

12.

13.

Se utilizan medios tales como correo electrénico, redes sociales como Facebook,

Linkedin, cabe mencionar que se podrian maximizar de una mejor manera.

¢, Qué acciones esta tomando ante la necesidad de nuevas tematicas que los
clientes demandan? ¢Qué estudios de mercado realizan y cuantas veces al afio
lo hacen?

No se estan realizando estudios de mercado, es mas conocimiento empirico y
estar al tanto de los temas de novedad o actualizados que puedan ser
demandados por las empresas segun sus necesidades. También se considera
necesario proponer acciones para la seleccion de nuevas teméaticas que puedan

llamar la atencién de los actuales y potenciales clientes.

¢ Qué indicadores toma en cuenta para la fijacion de precios de los eventos y que
permita la aceptacién por parte de los clientes?

Los precios son establecidos realizando una comparacién con las de otras
capacitaciones o la media estandar del mercado en relacion al tipo de

capacitacion que se esté realizando.

¢, Qué acciones esta tomando la gerencia para fidelizar a sus clientes actuales y
para atraer a los nuevos? (ampliar sus segmentos mercado/nuevos segmentos,
micro nichos de mercado, estrategia de expansion)

- No se ha logrado fidelizar a los clientes para que se inscriban a todas las
capacitaciones que se imparten en relaciéon a los temas que podrian ser de
su interés.

- Como accion para motivar o fidelizar a los clientes se brinda un 5% de

descuento adicional a lo establecido normalmente.

¢, Qué considera necesario en la organizacion para mejorar los servicios de
capacitaciones?
- Generar una base de datos de grandes contribuyentes para tratar de

contactarlos y hacer la gestion para convertirlos en futuros clientes.



14.

15.

- Hacer investigacion en el area de recursos humanos o el &rea encargada con
su plan de capacitaciones de cada empresa para coincidir con los temas o

cual de esos temas se puede impartir.

¢, Qué ofrece CRM para despertar el interés en los clientes por obtener un servicio

de capacitacion y opten por invertir en dicho evento?

- Investigar las deficiencias que se pueda tener en las empresas en areas
especificas y asi tener la oportunidad de ofrecer los servicios

- Investigar mucho sobre el tema para manejarlo con propiedad y transmitir esa

seguridad al momento de brindar la capacitacion.

¢Considera que deberia implementarse un servicio de post venta en las
capacitaciones?

Si, se considera necesario porque se pueden ofrecer los otros servicios que
brinda la empresa. Cabe mencionar que se brinda seguimiento personalizado
cuando los clientes exteriorizan sus necesidades y al final de cada evento se

reparten tarjetas de presentacion.

iGRACIAS POR SU APRECIABLE COLABORACION!

Nombre entrevistador/a: | Ingrid Tatiana Hernandez, Nelson Antonio Flores y
Daniel Alexander Orellana

Fecha: 08 de Diciembre de 2018




ANEXO N° 7
FORMATO DE LISTA DE COTEJO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO QUE

CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN “CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.” EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

DATOS GENERALES

Observador/a:
Fecha de la observacion:
Hora de Inicio: Hora Final:

OBSERVACIONES GENERALES

¢ Se conto con el apoyo por parte de la jefatura de la empresa?

Osi O No

¢ Coémo se mostraron los colaboradores en la participacion de la encuesta?
(O Muy interesados

(O Pocos interesados

(O Nada interesados

¢,Cémo se percibe el ambiente laboral en la empresa?
(O Agradable
(O Desagradable

¢,Cémo se percibe el ambiente fisico en la empresa?
(O Seguro

(O Poco seguro

O Inseguro

¢ Se percibe la identidad corporativa en la empresa (mision, vision y valores)?

Osi ONo

¢ Se percibe la estructura organizacional en la empresa (Organigrama)?

Osi ONo

Comentarios:




ANEXO N° 8
RESULTADOS DE LISTA DE COTEJO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO

QUE CONTRIBUYA A MEJORAR LA GESTION DE CAPACITACIONES EN “CRM AUDIT AND
CONSULTING TAX, S.A. DE C.V.” EN EL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

DATOS GENERALES
Observador/a; Ingrid Tatiana Hernandez, Nelson Antonio Flores y Daniel Alexander Orellana

Fecha de la observacion: 08 de Diciembre de 2018

Hora de Inicio: 08:04 a.m. Hora Final: 11:45 a.m.
OBSERVACIONES GENERALES

¢, Se conto con el apoyo por parte de la jefatura de la empresa?
®@si ONo

¢,Cémo se mostraron los colaboradores en la participaciéon de la encuesta?
@ Muy interesados

(O Pocos interesados

(O Nada interesados

¢ Coémo se percibe el ambiente laboral en la empresa?

@ Agradable

(O Desagradable

¢ Coémo se percibe el ambiente fisico en la empresa?

@ Seguro

(O Poco seguro

(O Inseguro

¢ Se percibe la identidad corporativa en la empresa (mision, vision y valores)?

Osi  @No
¢, Se percibe la estructura organizacional en la empresa (Organigrama)?
Osi  @No

Comentarios:

Durante la visita a las instalaciones de CRM AUDIT AND CONSULTING TAX, S.A. de C.V. logramos observar que
la infraestructura es muy amplia, pero a su vez con mucho espacio que consideramos esta siendo desaprovechado
para el desarrollo de otras actividades afines al giro del negocio. Poseen el equipo y mobiliario adecuado para el
desempefio de sus labores. La atencion del Representante Legal fue aceptable y con disposicién a recibir la ayuda
de nuestra propuesta, el equipo de trabajo fue muy atento a apoyarnos con el llenado de las encuestas. La presencia
de la filosofia de la organizacion no fue notoria ya que como expresé el Representante es algo de lo cual estan
pendientes de trabajar internamente y que estan conscientes de la ausencia de dicha informacién.




ANEXO N° 9
IMAGENES DE VISITA REALIZADA A LA COMPANIA

LOGO DE LA EMPRESA

v'CRM

AUDIT AND CONSULTING TAX

Auditorias - Impuestos - Capacditaciones

INSTALACIONES




REUNION CON REPRESENTANTE LEGAL Y SOCIO DE IMPUESTOS




ANEXO N° 10

COTIZACIONES SEGUN PRESUPUESTO

Local Comercial en Venta en Ciudad Merliot

Link: http://www.inmosalvador.com/v-sv0000002591-18/inmueble-para-venta-

en-merliot-santa-tecla.html?f=2

Precio: USD$175,000.00
Teléfono: 7853-1614

Local Comercial en Venta en Merliot,
Santa Tecla, San Salvador
Excelente Inmueble para Oficina en la
Zona de Merliot, con Area de Recepcidn y
Espera, espacio para 10 oficinas, Sala de
Reuniones para 12 personas, cocina con
pantry, 3 bafios con lavamanos y un bafio
con ducha, cableado de red, cableado
para planta telefénica y extensiones en
oficinas. Aire Acondicionado Central,
Cisterna de 9 M3, pequefio jardin interior
y exterior. Disponibilidad de parqueo para
5 vehiculos. Informacion PRODEIN

BIENES RAICES Tels. 2557-2822, 2557-2823 y Celulares 7853-1614 y 7602-0876. Detalles
Especificos: Area de Cons.: 188. Area del Terreno: 315.



http://www.inmosalvador.com/v-sv0000002591-18/inmueble-para-venta-en-merliot-santa-tecla.html?f=2
http://www.inmosalvador.com/v-sv0000002591-18/inmueble-para-venta-en-merliot-santa-tecla.html?f=2

COTIZACION PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA PLAN DE DIFUSION

- Valor : Valor

Recursos a utilizar unitario Unidades Estimado
Resmas de Papel $ 3.70 3 $ 11.10
Alimentacion durante las reuniones con Junta Directiva [ $ 80.00 - $ 80.00
Tinta negra para impresion de informes $ 10.90 1 $ 10.90
Tinta magenta para impresion de informes $ 10.90 1 $ 10.90
Tinta cyan para impresion de informes $ 10.90 1 $ 10.90
Tinta amarilla para impresién de informes $ 10.90 1 $ 10.90
Caja de folder manila tamafio carta $ 460 1 $ 460
Anillados de informes $ 30.70 - $ 30.70

BOTELLA CANON NEGRA BOTELLA CANON MAGENTA
PAPEL OFFICE DEPOT PREM 190-BK 190-M
T/CRM SKU: 25609 SKU: 25611
SKU: 5068
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$3.70 $ $10.90
BOTELLA CANON CYAN 190- BOTELLA CANON FOLDER CARTA MANILAOD
C AMARILLO 190-Y C/25
SKU: 25610 SKU: 25612 SKU: 20296
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$10.90 $10.90



