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Introduccion

En un mundo cada vez mas globalizado, y con las estadisticas de turismo
actuales, la ayuda del gobierno a la inversién en este mercado y las perspectivas
de crecimiento cabe resaltar que cada vez se vuelve mas importante, facil y

absequible el poder viajar, conocer y disfrutar de otros paises.

Es importante que los viajeros tomen conciencia de la importancia de su
proteccion durante su viaje, la asistencia que brinda Assist-Card es exactamente
para eso, solucionar los problemas de los viajeros, en el momento que lo
necesiten, permitiendo que el viaje continlue de la mejor manera posible, sin

preocuparse por los costos.

Assist-Card es una multinacional creada hace mas de 30 afios, actualmente es
una de las mejores compainiias, y no lejos de su misién esta el ser unicos en la
prestacion del servicio, teniendo presencia creciente en todo el mundo, para lo
cual es importante generar los beneficios que garanticen el crecimiento sostenido
de la organizacion.

En pro de estos objetivos, en pro de mejoramiento, crecimiento, en ser lideres,
unicos, en brindar calidad en sus productos y servicios es que se ve la necesidad
de hacer un estudio que dé control a las actividades de la organizacion dando
como resultados mejoras para la empresa para ser reconocida como
representantes de las mejores practicas, evaluando la competencia para llegar a
largo plazo segun dice su mision a ser “Unicos” en brindar atencidon y apoyo a

personas lejos de casa.
En este estudio se pretende primordialmente analizar la situacion tanto interna

como externa de la empresa, analizando la competencia y dando como resultado

el estado actual de la organizacién para de esta manera proponer técnicas de
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mejoramiento en las areas que estén mas deébiles en la organizaciéon para
mantenerse como lider en el mercado y reconocimiento como representante de las

mejores practicas del negocio.

Para esto se dividié el trabajo en tres capitulos; el primero analizara la situacion
interna y externa de la organizacion para lo cual se llevo a cabo una encuesta
basada a la luz de la teoria presentada por El Modelo de Excelencia en la Gestion
para Organizaciones de Clase Mundial del Premio Colombiano a La Calidad de la
Gestion 2008 (Ministerio de Industria, Comercio y Turismo — Corporacion Calidad),
los criterios que este modelo de excelencia evalua para medir la excelencia de las
organizaciones fueron convertidas en Instrumento para poder ser calificado y
medido frente a la empresa Assist-Card y asi obtener un diagnostico actual de la
situacion interna de la organizacion, esta encuesta fue llevada a cabo solo a la
Sucursal de Cartagena ya que la empresa opera por sucursales en todo el pais.

Posteriormente se lleva a cabo un diagnostico mediante la Matriz EFE, la cual
tiene como objetivo resumir y evaluar informacion econdmica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnolégica vy
competitiva de la empresa, la Matriz EFI la cual resume y evalua las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y
ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas
areas, analizando los factores externos e internos de la organizacion que
acoplados generan adicionalmente un D.O.F.A y por ultimo se estudia también la
empresa mediante las Cinco Fuerzas de Porter las cuales nos ayudan a
desarrollar una ventaja competitiva respecto a los rivales, nos ayuda a entender
mejor la dinamica que influye en la industria y la posicion de la organizacion en
ella y examina la posicion estratégica buscando iniciativas que hagan mejorar la

organizacion.

En el segundo capitulo se analiza la competencia, primero dando una breve

introduccién sobre las empresas que se van a calificar como representantes de las
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mejore practicas y se les aplica el modelo de analisis de la competencia de Porter
en donde se tendran en cuenta cuatro criterios que son metas futuras,
suposiciones, estrategia actual y capacidades y adicionalmente se realiza una
Matriz MPC(Matriz de Perfil Competitivo) la cual identifica a los principales
competidores de la empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en

relacion con una muestra de la posicion estratégica de la empresa.

Por ultimo el tercer capitulo propone aspectos necesarios para el montaje del
benchmarking dentro de la Organizacion que permita una solucion de problemas y
mejoras para posicionarlo como un mecanismo activo para mantenerse
actualizadas en las practicas mas modernas del negocio, definiendo los
componentes del diagnostico para implementar el modelo de Benchmarking dentro
de la organizacion. Viendo asi los fuertes de la empresa y las areas mas deébiles
las cuales fueron evaluadas en los capitulos anteriores, para que la empresa

trabaje dichas areas.
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0. Anteproyecto

0.1 Planteamiento del Problema

0.1.1 Descripcion del Problema

La proteccion de los viajeros estaba asociada inicialmente al concepto de seguros.
En la década del 50, las compafnias aseguradoras comercializaban pdlizas en
cobertura y destinos, siendo solamente emitidas para viajeros locales. Estas
demostraban ser inutiles lejos de su lugar de residencia, pues, a pesar de que el
costo de los servicios médicos era cubierto a través del seguro, el viajero tenia que
ocuparse de buscar ayuda por sus propios medios y lidiar con las berreras del
lenguaje en un sitio totalmente desconocido para el.

ASSIST-CARD fue creada para satisfacer esta necesidad, desarrollando un nuevo
concepto de “asistencia al viajero”, en contraposicion a “cobertura al viajero”, lo
que eran las tipicas polizas de seguros disponibles en esos dias. Fue la primera
compafia en el mundo en establecer una estructura operacional efectiva, con
servicios médicos, legales y técnicos, destinados a brindar asistencia a los viajeros
en la mayoria de los paises europeos. Assist-Card llega a Latinoamérica en el mes
de Marzo de 1972, en el mes de Junio del mismo afo, se vende la primera tarjeta
en la agencia Viajes Verger de Buenos Aires, Argentina. En 1978 expandié sus
servicios a través de los Estados Unidos, desarrollando medios de asistencia para
todo el Norte y Centro América. En 1981 ya poseia oficinas en Francia y Estados
Unidos, como asi también en Argentina, Colombia, Brasil, Chile, Uruguay y
Sudafrica y para el 2006 ya contaba con oficinas en Asia.

Assist-Card es una empresa multinacional que presta servicios de asistencia al

viajero, resolviendo cualquier problema que se le presente al pasajero durante su

viaje, ya sea una enfermedad, el extravio de su equipaje, o un accidente. Las
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diferencias del lenguaje y otras costumbres y leyes, el no poseer ayuda local,
pueden ser solo unos de los problemas que se le pueden presentar a cualquier
viajero; Assist-Card fue creada para suplir este tipo de necesidades de los
pasajeros.

Es la red mundial mas grande de asistencia integral al viajero. Fue constituida en
el afo de 1971 en Ginebra (Suiza) y con presencia en Colombia hace 30 afios.
Posee la red mas grande de asistencia en el mundo con oficinas en 88 paises,
860 ciudades ubicadas estratégicamente a nivel mundial, 4000 empleados

altamente calificados y con presencia en 10 Aeropuertos a nivel mundial.

En Colombia cuenta con 7 sucursales ubicadas en Bogota, Barranquilla, Cali,
Cartagena, Medellin, Bucaramanga, y Pereira, la oficina principal es la de la
ciudad de Bogota en donde se encuentran estructurados todos los departamentos
incluido el de asistencias, ya que la central de alarma de Colombia se encuentra
en esa ciudad.

Ademas cuenta con infraestructura propia que garantiza al viajero un servicio que
atiende durante las 24 horas del dia y en mas de 5 idiomas diferentes. Tiene
asistencia controlada en 47 centrales operativas; vehiculos, avionetas,
ambulancias y tecnologia que brinda al cliente la mayor tranquilidad, ofreciéndole
los beneficios de viajar con tranquilidad, seguridad, comodidad y respaldo.
Constituyendo sus caracteristicas una ventaja diferencial en el mercado tales
como su estructura de servicios propia, ser la mayor organizacién en el mundo de
asistencia al viajero, ser la empresa pionera y mas antigua en el rubro en el pais,
poseer liderazgo indiscutido de mercado con su unica y especifica actividad de

asistencia al viajero.”

' www.assist-card.com http://www.assist-card.com/index.php?lang=es&section=3
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Sus principales valores son orientaciéon al resultado, pasién por el cliente, espiritu
de equipo y reconocimiento al esfuerzo, es una empresa orientada a los clientes
brindando calidad en todo lo que hace, teniendo en cuenta que para proveer sus
servicios de calidad hacia fuera, es necesario primero satisfacer y exceder las
expectativas de sus clientes internos, cuyo talento combinado es su principal

ventaja competitiva.

Assist-Card posee responsabilidad social, ya que considera que la realizacion total
de una empresa pasa por el éxito de sus negocios y su integracion con la
sociedad, de ahi nacio Help & Care Program. Para esto se designo un embajador
en cada pais, estos tendran la responsabilidad de comunicar pedidos de ayuda de
su pais, com asi también colaborar en otras campanas. Actualmente la empresa
cuenta con programas tales como “bota por mi vida” de reciclado de papel en

Chile, Fundacién Garran en Argentina y The Homeless World Cupe en Escocia.

La Estructura organizacional de la empresa esta constituida por Gerencia
Corporativa, Gerencia Comercial, Gerencia de Relaciones Institucionales y
Gerencia Administrativa y Financiera a los cuales les reportan Dptos. Tales como
Venta Directa, Team, Producto nacional, Publicidad y Aeropuertos.

La empresa cuenta con Gerencia General, Auditoria Interna, Gerencia Nacional de
Ventas en donde se encuentra direccion de agencias, que cuenta son
supervisores de agencias y coordinadores inplant agencias Direccion De mayoreo
que cuenta con un supervisor de mayoreo, Direccién de consolidacién que posee
un coordinador inplant consolididacion, Direccidén Estudiantil, Direccion Sucursales
que cuenta con supervisores y coordinadores inplant de sucursales. Se encuentra
Gerencia Nacional Corporativa que posee una asistente, Direcciéon De Brokers y
su asistencia, Direccion De Cuentas y supervisor de cuentas, Direccion De
Canales Especiales y supervisor de cuentas Junior, Direccion De sucursales que

manejan supervisores y coordinadores inplant sucursales; sigue la Gerencia de
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asistencias que se divide en Direccion de Capacitacion, Direccion de sistemas en
la que se encuentran las areas de desarrollo y soporte técnico con sus respectivos
ingenieros en cada una y Direccion de Recursos Humanos que tiene un
coordinador nacional de nomina con su auxiliar y un coordinador de seleccion
encargado del reclutamiento, cuenta con un coordinador general y operativo, un
supervisor operativo con un coordinador operativo y una coordinadora de calidad
que tiene una asistente de control y calidad, posteriormente encontramos la
Gerencia Administrativa y Financiera en donde se encuentra una direccidon
contable, Direccion De impuestos, Direccion De crédito y cobranza que posee una
coordinadora de cartera y asistentes de cartera, una Direccién De servicio al
cliente con supervisores y coordinadores de servicio al cliente, una Direccién De
administracidon de sucursales y Administracion de ventas, también encontramos la
tesoreria, coordinadora de compras, asistentes contables y control operativo y
auxiliar de compras y almacenista. La gerencia comercial maneja Direccion CRM
canales de ventas, coordinador logistico y coordinador de reracionamiento, una
Direccion CRM cliente final que cuenta con publicista, jefatura de venta directa en

oficinas, comercial y aeropuertos y sus respectivos coordinadores.

Actualmente en el mercado existen muchos seguros y tarjetas de asistencia al
viajero, dentro de los mas nombrados tenemos Travel Ace, Universal Asistance,
Travel Guard, MIC, Segurviaje, Coris, MAPFRE, Touristcard, entre otros.? Lo que
hace a Assist-Card una empresa lider en el mercado con comparacion a las
demas es que tienen claro y manejan una estrategia competitiva de diferenciacion,
buscando ser unica en su sector industrial junto con algunas dimensiones que son
ampliamente valoradas por los clientes. Seleccionando los atributos que los
clientes perciben como importantes, para de esta manera satisfacer sus

necesidades.

2 Informacion encontrada en www.aseguratuviaje.com
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ASSIST CARD brinda la asistencia y se hace cargo de los costos en el mismo
momento. Su cubrimiento internacional asegura una rapida y oportuna atencion la
cual provee en caso de enfermedad, robo, asistencia legal, asistencia médica,
traslado de un familiar en caso de enfermedad para el cuidado de los hijos
menores de 15 afos, traslados sanitarios, repatriaciones funerarias, seguro en

caso de accidentes, gastos por vuelo demorado o cancelado, etc.

ASSIST-CARD confirma la calidad de los servicios y su vocacion de ofrecer
calidad a los pasajeros que confian en la empresa, cuenta con la certificacion bajo
el sistema de calidad ISO 9001-2000 en el afio 2005 en el Dpto de Asistencias.
Fue sometida a una auditoria de mantenimiento y ampliacion de alcance del
sistema por la empresa numero uno en gerencia de certificacion de sistemas,
IRAM — Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion, alcanzando la
calificaciéon de Excelente, este logro se realizo gracias al esfuerzo de sus
empleados por mantener todos los sistemas de gestion en perfecto
funcionamiento, esfuerzo confirmado por grandes compafnias tales como IRAM e
IQNet.

La empresa demuestra su intencion de mantenerse como lider en cuanto a la
calidad de la prestacién brindada, centrandose en la permanente satisfaccion del
cliente. Este afio la empresa tendra una tercera auditoria en ISO 9001:2000,
realizada por una multinacional, con el objetivo de obtener por tercer ano
consecutivo, la Certificacion 1SO 9001:2000, a sus procesos. Este afio
particularmente , reune variables que dificultan mucho mas el proceso, como un
equipo de asistencias mas grande, una central internacional en Colombia, con
mayores responsabilidades ante asistencias en cualquier punto del mundo y una
tecnologia aplicada a sus procesos, que genera mayores exigencias en el perfil de
nuestros colaboradores.
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ASSIST-CARD se mueve en el mercado del turismo siendo el viajero su principal y
unico cliente. El pasajero puede adquirir la Tarjeta en su agencia de viajes de
confianza ya que ese es su canal de distribucién tradicional, ya sean Minoristas,
Mayoristas, Agencias especializadas (estudiantiles, corporativas, por destinos), o
Consolidadotes, de manera corporativa por medio de las empresas o0 negocios
capitados, en los Aeropuertos, de manera directa en cualquiera de las oficinas de
Assist-Card o por Telemarketing.

Ya que el sector en el que compite la empresa es el turismo es bueno destacar
que de manera competitiva la idea es que Colombia como destino turistico de
clave mundial, en el 2010 sea el quinto pais mas turistico de América latina
incrementando a 4 millones el numero de turistas internacionales y generando un
gran impacto en el PIB al incrementar el 100% el nivel de ingreso por turismo.
Utilizando como estrategias el impulso al turismo internacional, mejoramiento del
acceso e infraestructura, divulgacion y promocion turistica, formacion vy

formalizacion turistica y mejoramiento de la coordinacion interinstitucional.?

El turismo es para Colombia, dadas sus potencialidades y ventajas comparativas,
una fuente de negocios e inversion tan buena como el petréleo y sus derivados
pero ampliamente mejor en cuanto al reparto de sus beneficios y a su efecto
dinamizador sobre el resto de la economia. Sus multiples atractivos permiten a
Colombia la posibilidad de disefiar y competir con diversos productos turisticos
para diferentes mercados.

Basados en las inmensas potencialidades que puede ofrecer nuestro pais al

viajero, al ser el unico pais de América que al mismo tiempo es Caribe, Pacifico,

% Informacion en base a estadisticas propuestas por el Modelo de Excelencia en la Gestion del
Premio Colombiano a La Gestion 2007
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Andino, Llanero y Amazoénico, estamos mejorando la competitividad del turismo

colombiano progresivamente.

Se estima que el mercado doméstico representa aproximadamente el 80% de la
demanda turistica del pais y sus viajes se concentran estacionalmente en las 17
festividades patrias y religiosas nacionales que hay anualmente en el calendario
laboral y en las temporadas vacacionales escolares de mediados y fin de afio. Los
desplazamientos se realizan principalmente por via terrestre a centros de

dispersion cercanos a las grandes ciudades y por via aérea a otros destinos.

El turismo es uno de los fendmenos socioecondmicos mas importantes de la
segunda mitad del siglo xx. Como producto del aumento del tiempo libre y el
ingreso disponible en las sociedades de mayor desarrollo relativo, el turismo se ha
convertido en una actividad masiva y en un bien de consumo de primera
necesidad. Durante 1997 represento un movimiento internacional de 612 millones
de turistas, con un crecimiento en el flujo de turistas de 2.84% y un gasto de 443
billones de ddlares, que representaron un incremento en los ingresos por turismo

del 2.15% respecto al afio anterior.

Entre 1993 y 1997, la industria turistica registra un ritmo de crecimiento promedio
anual en arribos de 4.3% y un incremento promedio anual de los ingresos
percibidos del 8.4% anual. En 1997 los ingresos por turismo generaron un poco
mas del 8% del total de exportaciones de bienes y casi el 35% del total mundial de
exportaciones de servicios. A escala nacional el turismo sufria una desaceleracion
entre 1999 y 2002, debido a factores como la inseguridad y la crisis econdmica,
entre otros. En 2004 la reactivacion del sector turistico ha sido importante y se
evidencia por factores como un incremento en un 25% de la facturacion del gremio
hotelero frente al 2003, las reservas de tiquetes han crecido en un 35% para
temporadas como la semana santa en el 2004, en comparacion con el afio

anterior.
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Durante el periodo 1999--2002 la participacién del turismo como porcentaje del
PIB fue de 2.06% en promedio, donde se destaco el afio 2000 que obtuvo el mejor
desempeno con 2.078%. Los principales indicadores del sector entre los afos
1999 a 2002. Para el 2004 se observa una pequefia mejora en cuanto al sector
hotelero con un crecimiento global del 4.1% a septiembre, en comparacion con el

valor de ocupacion registrado hasta el mismo mes del afio.

En el ambito del turismo, Colombia es miembro efectivo de la Organizacion
Mundial del Turismo, el mayor foro multilateral del sector, participando en las
negociaciones y gestionando diferentes medidas de apoyo para el turismo
colombiano; es asi como hace parte del Comité de Promocion e inteligencia de
Mercados, para mejorar y sugerir nuevas propuestas sobre este tema.

Posteriormente cabe mencionar que actualmente se estan brindando unos
incentivos fiscales a la inversién turistica ya que la reforma tributaria aprobada
recientemente mediante la Ley 788 de 2002, establecié unos incentivos para la
inversidn en el sector turistico. Las ventajas e incentivos que ofrece el pais para el
turismo, hacen que las inversiones en este sector constituyan una posibilidad

exitosa de negocio con una rentabilidad asegurada.

El Gobierno Nacional esta generando las condiciones econdmicas y de seguridad
que permitan la estabilidad de la inversion extranjera en Colombia. El programa de
Seguridad Democratica que impulsa el Gobierno Nacional ha dinamizado los
mercados turisticos nacionales y regionales, generando una renovacién de los

principales destinos que caracterizan la oferta turistica del pais. *

* Informacién sacada en base a estadisticas de www.mincomercio.gov.co
http://www.mincomercio.gov.co/eContent/Documentos/turismo/2003/inversion/oportunidades_2003.
pdf
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Las estadisticas que arroja el DANE acerca del turismo en lo corrido del afo
pasado y este afio son: Los Hoteles aumentaron los ingresos 2,96% en abril de
2008, con respecto al mismo mes de 2007. El empleo también aumentd
registrando una variacién de 3,78% en el mismo periodo de analisis. EI empleo
ocupado igualmente aumentd 4,27%, con respecto a igual periodo de 2007. El
principal motivo de viaje para los residentes en abril de 2008 fue los negocios al
representar 51,38%, seguido por el ocio con 35,35%, las convenciones 10,25%, la

salud 1,27%, y otros motivos con 1,73%.

Para los no residentes, el principal motivo de viaje en abril de 2008 fueron los
negocios al representar 60,77% del total, seguido por el ocio con 29,41%, las
Convenciones con 7,15%, la salud con 1,65%, y otros motivos con 1,10%. El
porcentaje de ocupacion en abril de 2008 fue de 50,43%, disminuyendo 1,3 puntos
porcentuales con respecto a igual mes de 2007. En lo corrido del afo, hasta abril
de 2008, el porcentaje de ocupacion disminuy6é 0,2 puntos porcentuales, al

registrar 54%.°

® Estadisticas obtenidas de la pagina del Dane www.dane.gov.co
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0.1.2 Formulacion del Problema

¢Permite el analisis de la organizacion de acuerdo a las técnicas del
benchmarking genérico mejorar la competitividad de la empresa Assist-Card de
Colombia Ltda., teniendo en cuenta su situacion actual de mercado,
aseguramiento de la calidad, la gestion organizacional y el sector en el que

compite?
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0.2 Objetivos de la Investigacion

0.2.1 Objetivo general

Analisis de la empresa Assist-Card de Colombia Ltda., teniendo en cuenta las
técnicas del benchmarking genérico, de acuerdo a la situacion actual de mercado,
aseguramiento de la calidad, la gestion organizacional y el sector en el que
compite.

0.2.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion interna y externa que presenta la empresa Assist-Card
de Colombia Ltda.

2. Analizar la competencia de la Compania Assist-Card de Colombia Ltda.,

organizaciones reconocidas como representantes de las mejores practicas.

3. Proponer aspectos necesarios para el montaje del benchmarking dentro de la
Organizacion que permita una solucion de problemas y mejoras o posicionarlo
como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas en las practicas mas

modernas del negocio.
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0.3 Justificacion de la Investigacion

Para la Universidad Tecnoldgica de Bolivar es muy importante contar con este tipo
de investigaciones que muestren la aplicacion de nuestros conocimientos y que
ademas manejados bajo el programa de Administracion de Empresas Modalidad
Dual se apliquen a las Empresas de las cuales ya tenemos conocimientos vy
hemos hecho parte activa.

Este programa abarca un modelo de participacion Universidad-Estudiante-
Empresa, en donde el estudiante tiene la oportunidad de conocer la empresa y
aplicar sus conocimientos desde principios de carrera formando estudiantes mas

competitivos en el mundo empresarial.

Assist-Card es una empresa multinacional de servicios de asistencia integral al
viajero. Es importante para la organizacion mantenerse dentro de las mejores
practicas del negocio prestando calidad en sus servicios, para una total
satisfaccion del cliente, ademas actualmente es importante hacer que los viajeros

tomen conciencia de la importancia de viajar con el respaldo de la compania.

Todos estamos expuestos a los riesgos en forma diaria. Nadie puede decir de
antemano cuando un acontecimiento indeseable puede ocurrir y es por eso que

siempre se esta en busqueda de seguridad, de bienestar y la tranquilidad.®

Es por eso que es tan importante en el caso particular de los viajeros tener un
respaldo de una organizacion como ASSIST-CARD que les preste total asistencia
durante su viaje, de tal manera que ellos sientan comodidad, tranquilidad y

seguridad.

® Articulo Mercer Human resource Consulting 2002
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Mediante este estudio se pretende hacer un analisis tanto interno como externo de
la empresa Assist-Card de Colombia Ltda., teniendo en cuenta las practicas de un
proceso de Benchmarking de tipo Funcional (Genérico), de acuerdo a la situacién
actual de mercado, aseguramiento de la calidad, la gestion organizacional y el

sector en el que compite.

De manera que al desarrollar el proyecto estamos teniendo un enfoque de
caracter metodologico ya que estamos haciendo alusion principalmente al uso de
metodologias y técnicas especificas del proceso de benchmarking Funcional
(Genérico), lo cual ha de servir como aporte para el estudio de la organizacion ya

planteado anteriormente y su aplicacion posterior por parte de la organizacién.

El proponer a la organizacién el montaje del Benchmarking ademas de evaluar y
analizar ciertos aspectos de la empresa y del entorno le permitira dar como
resultado mejoras y solucion de problemas a la organizacion, manteniéndose

actualizada en las practicas mas modernas del negocio.
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0.4 Marco Referencial

0.4.1 Antecedentes

A nivel institucional en la Universidad Tecnoldgica de Bolivar se han hecho varios
estudios de temas relacionados. Las tesis presentadas sobre Benchmarking a la
universidad en los afos 2006, 2007 y 1999 todos analizando programas de la
Universidad bajo el modelo de Benchmarking.

Una de ellas aplica el Benchmarking funcional (Genérico), que es el tipo de
Benchmarking que se analizara en esta investigacion por lo cual es uno de
nuestros principales marcos de referencia, esta tesis fue presentada por Catalina
Pérez, en el afo 2007 titulada “Benchmarking funcional del programa de ingenieria
industrial de reconocidas universidades nacionales e internacionales aplicado al

programa de ingenieria industrial de la Universidad Tecnolégica de Bolivar”

Posterior a esas estas las dos investigaciones de Benchmarking una presentada
en el 2006 por Maria Paulina Coley Martinez titulada “Redisefio curricular del plan
de estudios al programa de economia de la Universidad Tecnologica de Bolivar
Benchmarking, analisis y propuestas” y otra en el aio de 1999 por Monica Herrera
Castillo titulada “Analisis de los trabajos de grado de la facultad de Ingenieria
industrial por medio de la metodologia de benchmarking”.

Teniendo en cuenta que dentro de la propuesta del analisis de la organizacion
bajo el modelo de Benchmarking, se estudia también la competencia de la
empresa mostrando asi un analisis total tanto interno como externo.

Dentro de las investigaciones anteriores encontramos que se han practicado
varias sobre analisis de la competencia dentro de los cuales cabe destacar los
mas recientes presentados en los afios 2004 y 2003 el primero titulado “Analisis
de las competencias gerenciales en empresas exportadoras caso PETCO S. A”
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por la estudiante Natalia Maria Zarate Pérez y el segundo presentado por Angela
Mejia Vanegas titulado “Analisis de competencia del programa finanzas y negocios
internacionales de la Corporacion Universitaria Tecnologica de Bolivar de

Cartagena”’

Estos estudios nos sirven como referencia para el proyecto que realizara sobre el
analisis de la empresa Assist-Card de Colombia Ltda., utilizando como modelo el

Benchmarking Funcional (Genérico).

0.4.2 Marco Teorico

Para todas las empresas es importante analizar los procesos, productos y/o
servicios, evaluar el mercado y las practicas del mismo, esto conlleva a generar un
proceso de control dentro de la organizacion, pues analizando estos aspectos
podemos llegar a conclusiones de mejoras o cambios de la empresa las cuales les
permitan mantenerse actualizadas y eficientes en las practicas del negocio.
Ademas generar una planeacion estratégica en donde se defina el negocio, los
clientes, productos, servicios, actividades, competencias, estrategias, riesgos,
entre otros para de esta manera llegar también a una evaluacion de la
organizacion que genere nuevas ideas y fijacion de objetivos. Para este analisis se
puede llevar a cabo dentro de las organizaciones un estudio de Benchmarking.

El Benchmarking es un proceso sistematico y continuo para evaluar los productos,
servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como
representantes de las mejores practicas, con el proposito de realizar mejoras

institucionales.

" Datos Obtenidos de Estudios Anteriores de temas relacionados presentados a la Universidad Tecnolégica de
Bolivar
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Se puede someter a Benchmarking productos y servicios, procesos de trabajo,
funciones de apoyo, desempefo organizacional y estrategia de ahi que existen
varios tipos de Benchmarking el Interno, el Competitivo y el Funcional. Cabe
resaltar que detras de todas las actividades de planificacion, organizacion vy
analisis que definen en benchmarking como experiencia estan los objetivos
fundamentales del aprendizaje de algo nuevo y el aprovechamiento de nuevas

ideas para la organizacion.

Es importante para las empresas el estudio o la implementacion de un
Benchmarking ya que se utiliza como parte total de un proceso global de solucién
de problemas con el claro proposito de mejorar la organizacién o posicionarlo
como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas en las practicas mas
modernas del negocio. Las empresas pueden utilizar el Benchmarking como
planificacion  estratégica, prondsticos, nuevas ideas, comparaciones

producto/proceso, y fijacion de objetivos.

Existen tres (3) tipos de Benchmarking, el Benchmarking Competitivo, el
Benchmarking Interno y el Benchmarking Genérico (Funcional). En este trabajo se
implementara el benchmarking Funcional (Genérico), este comprende Ia
identificacion de productos, servicios y procesos de trabajo de organizaciones que
podrian ser o no ser competidoras directas de su organizacion. El objetivo del
benchmarking funcional es identificar las mejores practicas de cualquier tipo de
organizacion que se haya ganado una reputacion de excelencia en el area

especifica que se este sometiendo a benchmarking.

Una manera de vincular el proceso de benchmarking con resultados significativos
es posicionarlo como una herramienta o técnica que complementa un proceso
formal de solucion de problemas utilizando el benchmarking en dos etapas
importantes del ciclo de solucion de problemas: identificar problemas e identificar

soluciones.
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Es importante que las empresas que quieren implementar un benchmarking en su
organizacion tengan en cuenta los siguientes puntos clave para obtener éxito en el
benchmarking: buscar el cambio y orientarse a la accion, estar abierto a nuevas
ideas, conocerse primero uno mismo antes de intentar conocer a otros, El proceso
de benchmarking se divide en 5 etapas, la primera es determinar a que se le va a
hacer benchmarking, de esta manera se identifica los clientes para la informacion
del benchmarking y sus necesidades y definir los asuntos especificos a los cuales
se les va a hacer el benchmarking. La segunda etapa es formar un equipo de
benchmarking, el proceso de escoger, orientar y dirigir un equipo es la segunda
etapa importante del benchmarking, asignando responsabilidades y papeles a los
miembros dentro del grupo. La tercera etapa es identificar los socios del
benchmarking, determinando fuentes de informacion que se utilizara para recopilar
la informacion del Benchmarking. La cuarta etapa es recopilar y analizar la
informacion de benchmarking, seleccionando los métodos especificos de
recoleccion de informacion ya sea por entrevistas telefénicas, entrevistas
personales/visitas de campo, encuestas, publicaciones/ medios de comunicacién o
investigacion en archivos y la quinta y ultima etapa es actuar, esta etapa del
proceso esta influenciada por las necesidades del cliente original y por los usos de
la informacion de Benchmarking, se puede producir un informe o un conjunto de
recomendaciones para la implementacion real del cambio, basado, al menos en

parte, en la informacion recopilada durante la investigacion de benchmarking.

Dentro del proceso de bechmarking es importante analizar los FCE o factores
criticos de éxito de la organizacion, ya que la integracion del benchmarking con
otros tipos de herramientas y técnicas de calidad total proporciona una de las
grandes oportunidades para vincular FCE con resultados de negocio significativo.

concentrarse en la mejora de las practicas, introducir y mantener la disciplina y

coordinar bien los recursos para hacer que el trabajo se realice correctamente.®

¥ Informacién obtenida del Libro Benchmarking Autor: Michael J. Spendolini
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Para el analisis del Benchmarking es necesario tener en cuenta los procesos
internos de la organizacion, su sistema de gestion de calidad, la claridad los

productos y/o servicios tanto internamente como de la competencia.

Sin embargo unos de los temas mas importantes dentro del analisis del
Benchmarking Funcional es la parte del sistema de calidad de la empresa ya que
este dentro de la organizacion se utiliza como un método planificado y sistematico
de medios y acciones, encaminado a asegurar suficiente confianza en que los
productos o servicios, se ajusten a las especificaciones, de tal manera que se
puedan comprometer los sistemas para su mejora permanente, midiendo
resultados a través de la realizacion de auditorias, cuantificando su grado de
implementacion, los progresos y mejoras obtenidos que pongan de manifiesto la
eficacia del sistema, de tal manera que se pueda ofrecer de manera segura la
empresa cumpliendo con todas las especificaciones necesarias que aseguren el
total cumplimiento de las normas brindando calidad en sus productos y/o servicios.

La Calidad, la Productividad y la Competitividad son los elementos que debe
desarrollar o alcanzar toda organizacion para su éxito sostenible. La
competitividad se refiere a la capacidad que tiene la organizacion de crear valor
para los diferentes Grupos Sociales Obijetivo. La innovacion es la competencia
fundamental de las organizaciones modernas, aquella que le genera una
verdadera base de diferenciacion sostenible; debemos convertir las
organizaciones en espacios de innovacion colectiva y permanente. Las
organizaciones se deben convertir en Organizaciones de aprendizaje, para que
como un todo, las personas que trabajan en ella, estén continuamente
aprendiendo cosas nuevas y desaprendan las que ya no funcionan; es la forma de

asegurar una evolucién permanente armonia con los cambios del entorno.

También se puede evaluar la gestion en sus distintos momentos en calidad desde
la perspectiva de Deming p.h.v.a (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) La nota en el
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apartado 0.2 de la norma ISO 9001:2000 explica que el ciclo de PHVA aplica a los
procesos asi: Planear es la forma como la organizacion define sus metas y los
métodos para alcanzarlas en los distintos componentes. Hacer, es la manera
como la organizacion genera acciones para capacitar y entrenar a las partes
interesadas, para ejecutar las tareas planteadas y recoger los datos
correspondientes a las mismas. Verificar, son los mecanismos que establece la
organizacion para conocer los resultados de las tareas ejecutadas y evaluar el
logro de los objetivos propuestos, tomando como base los datos recogidos en la
ejecucion. Actuar correctivamente, es la aplicacion de acciones correctivas
necesarias que conduzcan al logro de los objetivos propuestos y al mejoramiento

continuo de los procesos de la organizacion.’

Dentro del sistema de gestion de la calidad, el PHVA es un ciclo dinamico que
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizaciéon y en el sistema de
procesos como un todo. El ciclo de PVHA requiere recopilar y analizar una
cantidad sustancial de datos. Para cumplir el objetivo de mejora deben realizarse
correctamente las mediciones necesarias y alcanzar consenso tanto en la
definicion de los objetivos/problemas como de los indicadores apropiados.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la
organizacion, esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales
como la planificacién de sistemas de gestion de la calidad o la revision por la
direccion, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como parte de
los procesos de realizacidon del producto.

La evaluacion de la organizacion se centra también en establecer la consistencia y
armonia entre los siguientes tres elementos: enfoque, implementacion vy
resultados. El enfoque es entendido como la concepcion y directrices que orientan
a la organizacién y los métodos utilizados para lograr el propdsito establecido en

Informacion de la pagina de Iram |Instituto de Normalizacion y Certificacion,
www.iram.org.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9000_2000/procesos.pdf

31



cada tema o factor que se va a evaluar. Se evalua que sea adecuado para atender
el propdsito del item en funcibn de la realidad de la organizacién. La
implementacién es la forma como se lleva a la practica cotidiana el enfoque. Se
analiza su incorporacion en las diferentes areas y procesos de la organizacion.
Los resultados son los logros y efectos obtenidos gracias a la aplicacion del

enfoque.

Se evaluan los niveles de desempefio en los procesos, en funcion de la realidad
organizacional, su comparacion con las mejores practicas, las tendencias a través
de los afos y la relacion de causalidad con respecto al enfoque y la

implementacion. Incluye informacion cuantitativa y cualitativa.™

Ademas se analizan las organizaciones que son reconocidas como representantes
de las mejores practicas, con el propdsito de realizar mejoras institucionales, este
tipo de organizaciones de clase mundial, son aquellas capaces de suministrar una

oferta de valor diferenciada y sostenible, que garantice su competitividad.

Para el andlisis de la competencia es importante mantener una estrategia
competitiva la cual consiste en posicionar una empresa para aprovechar al
maximo el valor de las capacidades que la distinguen de sus rivales. Un aspecto
central de la formulacion de estrategias es analizar muy bien al competidor; con
ello se busca preparar un perfil de la naturaleza y de la eficacia de los probables
ante la gama de tacticas estratégicas a su alcance que podria adoptar y de su
probable reaccion ante la serie de cambios de la industria y los cambio
ambientales mas generales que pudieran ocurrir, para esto es importante contar
con informacion fidedigna para obtener un analisis objetivo de la competencia.

El analisis de la competencia consta de cuatro componentes diagndsticos tales
como: Metas futuras, que trata de analizar que impulsa al competidor, en todos los

'% Definiciones dadas por El Modelo de Excelencia en la Gestion para Organizaciones de Clase
Mundial del Premio Colombiano a La Calidad de la Gestion 2008. Ministerio de Industria, Comercio
y Turismo — Corporacion Calidad.
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niveles de la administracion y en varias dimensiones. El diagndstico de las metas
de los rivales nos permite efectuar predicciones sobre si estan o no satisfechos
con su posicion y resultados financieros actuales; ello a su vez permitira predecir
la probabilidad de que cambien su estrategia y el vigor con que reaccionarian ante
acontecimientos externos o las acciones de otras compaiias. Ademas también
nos ayuda a predecir sus reacciones ante los cambios estratégicos. Aunque
muchas veces solo se piense en las metas financieras de la competencia, un
diagnostico exhaustivo incluira muchos mas factores cualitativos como objetivos
concernientes al liderazgo de mercado, posicion tecnolégica y desempeio social.

Suposiciones, se refieren a las suposiciones que el competidor tiene acerca de si
mismo y de la industria, las suposiciones pueden dividirse en dos categorias, las
suposiciones del competidor acerca de si mismo y las suposiciones del competidor
acerca de la industria y las compafiias que laboran en ella. Examinando
suposiciones podemos identificar las ideas preconcebidas o puntos ciegos que
pueden afectar la forma en que los administradores perciben su ambiente. Los
puntos ciegos son areas donde no captan en absoluto la importancia de los
acontecimientos, los perciben de modo incorrecto o los perciben con demasiada
lentitud; cuando estos se descubren, la compaiia podra identificar las acciones
con menores probabilidades de sufrir represalias inmediatas y discernira aquellas

en que la represalia, aunque se produzca, no surte efecto.

Estrategia actual analiza que esta haciendo el competidor y que puede hacer, lo
cual mira como compite actualmente la empresa, estas son las declaraciones de la
estrategia actual de cada competidor. La forma mas eficaz de concebir la
estrategia consiste en considerarla como un reflejo de principales politicas
operativas en las areas funcionales y averiguar como trata de interrelacionar las
funciones. La estrategia puede ser explicita o implicita; siempre adopta una u otra
forma. Y por ultimo Las Capacidades, tanto en fuerzas como en debilidades, de
sus fuerzas y debilidades dependera la capacidad de emprender acciones

estratégicas y de encarar los eventos ambientales o industriales cuando ocurran.
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Podemos dividirlas en capacidades basicas, capacidades de crecer, de respuesta
rapida, capacidad de adaptarse al cambio, capacidad defensiva, entre otras.

Al momento de analisis de la competencia hay que examinar a todos los
competidores actuales y los competidores potenciales que entren en la industria
estos podemos identificarlos dentro de los siguientes grupos: empresas que no
estan en la industria, pero que podrian atravesar las barreras muy débiles;
empresas para las cuales estar en la industria representa una clara sinergia;
empresas para las cuales competir en la industria constituye una evidente
extension de la estrategia corporativa y clientes o proveedores en condiciones de
efectuar la integracion hacia atras o hacia delante.

Un analisis de cada competidor fuerte, tanto real como potencial, es un elemento
valioso para pronosticar las condiciones futuras de la industria. Para este analisis
se propone un sistema de inteligencia del competidor en donde se muestra la
obtencion de datos de campo y datos publicados, recopilacion de datos,
clasificacion de datos, clasificacion computarizada de fuentes y resumenes,
comunicacion al estratega y por ultimo analisis del competidor para formular

estrategias."’
0.4.3 Marco Conceptual

Asequramiento de la calidad: El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y

seguir un conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del
Sistema de Calidad de la empresa. Estas acciones deben ser demostrables para
proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia empresa como a los

clientes) de que se cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad.

" Informacion obtenida del libro Estrategia Competitiva —Técnicas para el analisis de los sectores industriales
y de la competencia - Autor: Michael E. Porter
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Benchmarking Competitivo: Comprende la identificacion de productos, servicios y

procesos de trabajo de los competidores, servicios y procesos de trabajo de los
competidores directos de su organizacion. Su principal objetivo es identificar
informacion especifica acerca de los productos, los procesos y los resultados

comerciales de sus competidores y compararlos con los de su organizacion.

Benchmarking Genérico (Funcional): Comprende la identificacion de productos,

servicios y procesos de trabajo de organizaciones que podrian ser o no
competidoras directas de su organizacidén. Su principal objetivo es identificar las
mejores practicas de cualquier tipo de organizacion que se haya ganado una
reputacion de excelencia en el area especifica que se este sometiendo a

Benchmarking.

Benchmarking Interno: Es un estudio mediante el cual se identifica dentro de la

organizacion los estandares internos y/o actividades similares en diferentes sitios,

departamentos, unidades operativas, paises, etc.

Ciclo P.H.V.A (Planificar.Actuar.Verificar.Hacer): Es un ciclo dinamico que puede

desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el sistema de
procesos como un todo. El ciclo de PVHA requiere recopilar y analizar una
cantidad sustancial de datos. Para cumplir el objetivo de mejora deben realizarse
correctamente las mediciones necesarias y alcanzar consenso tanto en la

definicion de los objetivos/problemas como de los indicadores apropiados

CRM (Customer Relationship Management): La administracion de la relacién con

los clientes, CRM, es parte de una estrategia de negocio centrada en el cliente.
Una parte fundamental de su idea es, precisamente, la de recopilar la mayor
cantidad de informacion posible sobre los clientes, para poder dar valor a la oferta.
La empresa debe trabajar para conocer las necesidades de los mismos y asi
poder adelantar una oferta y mejorar la calidad en la atencion. Por lo tanto, el
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nombre CRM hace referencia a una estrategia de negocio basada principalmente
en la satisfaccion de los clientes, pero también a los sistemas informaticos que

dan soporte a esta estrategia.

Factores Criticos _de Exito (FCE): En un proyecto o plan, son las actividades o

metas de las que depende el objetivo general. En un proceso de negocio, los
factores criticos de éxito suelen estar asociados con los estandares de calidad
establecidos por el cliente.

Inplant: Es una persona situada fisicamente en las instalaciones de otra empresa,
a la cual presta sus servicios, Assist-Card emplea este tipo de empleados como

método de venta en su canal de distribucion.

Mejores Practicas: Las mejores practicas es una compilacién de las practicas que

empresas reconocidas han implementado, y que les han dado resultados
positivos. Los procesos claves sobre los que se recopilaron las mejores practicas
son Comprender los mercados y los clientes, Disefar productos y servicios,
Comercializar y vender productos y servicios, Producir bienes y servicios, Entregar

productos y servicios y Brindar servicio al cliente

Norma ISO 9001:2000: La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los

sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.

Organizaciones de clase mundial: son aquellas capaces de suministrar una oferta

de valor diferenciada y sostenible, que garantice su competitividad.
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Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Un Sistema de Gestion de la Calidad es
una forma de trabajar, mediante la cual una organizacidon asegura la satisfaccion

de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora
continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y

eficacia que le permite lograr ventajas competitivas.
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0.5 Metodologia

0.5.1 Tipo de estudio

Estudio de caracter descriptivo cuyo objeto es observar las caracteristicas
particulares de la empresa ASSIST — CARD, en cuanto a su entorno, aspectos
interno y el entorno competitivo en que se encuentra actualmente. Este estudio
permitira el planteamiento de la caracteristica particulares para implementar un

sistema de Benchmarking.

0.5.2 Fuentes y técnicas para la recoleccion de la Informacién

Se utilizara un cuestionario estructurado administrado para recolectar la

informacion de la empresa ASSIST-CARD en sus departamentos y sucursales en

Colombia, con el animo de poder describir la situacion interna.

0.5.2.1 Fuentes de datos primarios

Se tendra en cuenta como fuente primaria la empresa ASSIST-CARD, para su

analisis interno, determinando las caracteristicas particulares para el objeto de

estudio planteado

0.5.2.2 Fuentes secundarias de datos

Para esta fuente se observaran estudios relacionados con el tema de

benchmarking realizado en la Universidad Tecnolégica de Bolivar, fuentes
bibliograficas en los temas de calidad y analisis de competencia, las paginas Web

38



de los competidores del sector, directorios empresariales. Igualmente se tendran
en cuenta estudios sectoriales en el turismo para determinar las caracteristicas del

mercado objetivo y el comportamiento del consumidor.

0.5.2.3 Tratamiento de la informacion

Los datos obtenidos se organizaran a la luz de las variables planteadas y con el
animo de establecer la descripcion de cada una de ellas, determinando la
situacion de la empresa, su entorno y los competidores del sector. La naturaleza
de la investigacion determinara caracteristicas cualitativas de la organizacion las

cuales permitiran desarrollar a cabalidad los objetivos de la investigacion.

39



1. Diagnostico interno y externo de la empresa Assist-Card de Colombia
Ltda.

Primero se llevara a cabo el diagnostico interno de la organizacion, para el cual se
realizo una encuesta basada a la luz de la teoria presentada por EI Modelo de
Excelencia en la Gestion para Organizaciones de Clase Mundial del Premio
Colombiano a La Calidad de la Gestion 2008 (Ministerio de Industria, Comercio y
Turismo — Corporacién Calidad), los criterios que este modelo de excelencia
evalua para medir la excelencia de las organizaciones fueron convertidas en
Instrumento mediante 97 afirmaciones que la empresa tenia que responder si
estaban implementadas o no y el grado de implementacién de las mismas en
porcentajes del 0% como no esta implementada hasta el 100% como totalmente
implementada para asi poder ser calificado y obtener un diagnostico actual de la

situacion interna de la organizacion.

Esta evaluacién fue llevada a cabo solo en la ciudad de Cartagena y fue resuelta
por la Gerente de la sucursal.

Este instrumento analiza 7 (siete) criterios en la empresa, a continuacion por
criterios mostrare como se encuentra la empresa en cada uno de ellos mediante la
encuesta realizada.

El primer criterio es Estrategia y gestion estratégica el cual examina tanto el
direccionamiento estratégico establecido por la organizacion para desarrollar y
sostener la capacidad de generacion de valor, como los procesos para la
definicion y gestion de ese direccionamiento estratégico, a través de su
formulacion, despliegue, seguimiento y evaluacién. Incluye la alineacion de la
estrategia, la estructura y la cultura hacia el alcance de los propdsitos
organizacionales.

Mediante este primer analisis se pudo concluir que la empresa cumple con el

propdsito fundamental en la declaracion de vision, mision, principios y valores en
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la prestacion y funcionamiento diario contando con una estrategia permanente que
le permite generar desarrollo y éxito sostenible, ya sea con una oferta de valor
diferenciada, con activos estratégicos o enfocada en sus procesos. Sin embargo
no cuenta con una actualizacion en los diferentes procesos para la construccion
del direccionamiento estratégico debido a que esta apenas se encuentra en la
tarea de trabajar en base a procesos y aun no cuenta con la totalidad de los

mismos.

Posteriormente también podemos notar que la empresa no posee en su totalidad
unos direccionamientos estratégicos claramente definidos los cuales le permitan
orientar sus esfuerzos y acciones hacia el futuro ya que en casos puntuales tales
como la crisis econdmica, la caida del dolar la compaiiia se ha visto afectada y no
estaba preparada de ninguna manera para estos fuertes cambios que la afectan

de manera negativa.

En el area de despliegue del direccionamiento estratégico la empresa comenta
que las personas encargadas de este proceso del direccionamiento estratégico
evaluan y mejoran continuamente el despliegue del direccionamiento estratégico.
Sin embargo la empresa no cuenta con una participacion total de las areas y
niveles de la organizacién para el despliegue del direccionamiento estratégico,
tanto de las definiciones claves como de los objetivos, directrices y metas
generales derivados del mismo.

En el area de Seguimiento al direccionamiento estratégico la empresa cumple con
el papel de la alta direccion en el seguimiento y enriquecimiento del
direccionamiento estratégico, con acciones y procesos que se desarrollan para
asegurar el cumplimiento de los resultados organizacionales y continuamente
evalua, actualiza y mejora continuamente el direccionamiento estratégico, en la

busqueda de la proyeccion y continuidad de la organizacion hacia el futuro.
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Y en la Alineacion de la estrategia, estructura y cultura la organizacion asegura el
avance hacia los propositos de futuro planteados, alineando la estructura
organizacional contando con una estrategia definida.

Utilizando ademas con una metodologia para disefar la cultura deseada, la cual
permite identificar los rasgos que se deben moldear para ejecutar la estrategia de
manera efectiva. Utilizando procesos gerenciales que aseguran la alineacion entre

la estrategia, estructura y la cultura.

El segundo criterio que es el Liderazgo y Estilo de Gestion el cual examina el estilo
y las practicas de liderazgo, y la capacidad, participacién e influencia de los lideres
de la organizacion en la construccion y mantenimiento de un sistema de gestion
integral y una cultura de excelencia, basados en la innovacion y el aprendizaje.

La empresa comenta que el estilo del liderazgo esta definido por la organizacion y
la forma como éste se despliega y reconoce en términos de principios, creencias,
valores, conductas y comportamientos, contando con un papel de la alta direccion
en el disefilo e implementacidén de un sistema de gestion integral, la construccion
de las definiciones estratégicas, el establecimiento de metas y objetivos, y el
control estratégico para el seguimiento y aseguramiento de los resultados, cuenta
ademas con indicadores y/o acciones para mostrar el impacto e influencia del
desarrollo del liderazgo en la organizacion. Evaluando y mejorando continuamente

estos procesos.

En el area de Construcciéon de la cultura Organizacional la empresa cuenta con
elementos basicos de la cultura organizacional deseada describiendo en
conductas y comportamientos visibles los miembros de la organizacion. Sin
embargo la empresa no desarrolla acciones para cerrar las brechas existentes
entre las conductas y comportamientos de la cultura organizacional actual y la
deseada porque no hay ningun seguimiento interno para el cumplimiento de esta

cultura.
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En la Promocion y desarrollo de Competencias y disciplinas Organizacionales la
empresa cuenta con caracteristicas del trabajo en equipo u otras disciplinas y el
nivel de apropiacion y reconocimiento de la organizacion, contando con
competencias y disciplinas que fomentan y desarrollan la organizacion.

Los lideres dentro de la organizacion juegan un papel importante para lograr la
participacion de los colaboradores en el proceso de gestion integral, y promueven
el desarrollo de competencias y disciplinas para el aprendizaje. Sin embargo la
empresa apenas esta implementando internamente una mayor interaccion y
coordinacion entre personas, areas y procesos para el logro de los objetivos y las
metas organizacionales mediante teleconferencias, pues debido a los problemas
de la distancia y los costos no puede contar con una total interaccién fomentando

conversaciones efectivas en la organizacion.

El tercer criterio es Gestion Integral del Talento Humano el cual examina el
alcance y la profundidad con que se desarrolla, involucra y apoya a las personas
hacia su desarrollo integral para que participen en el mejoramiento y la
transformacion de la organizacion. Determina si se fomentan planes y proyectos
para que las personas sean autonomas, creativas e innovadoras, con capacidad
de colaborar y comprometerse activamente facilitando el ejercicio del liderazgo
colectivo y el mejoramiento de la organizacion, sus procesos, y los productos y/o
servicios que ofrece.

Analiza los sistemas para construir y mantener un ambiente que propicie la
participacion real, el compromiso, el trabajo en equipo, el respeto por las personas
y la innovacién.

Teniendo en cuenta Procesos de Administracion de personal para lo cual la
empresa tiene definido los factores en el proceso de vinculacion, induccion y
reinduccion del personal, contando con formas de contratacién que contribuyen a
la generacion de compromiso y la efectividad organizacional, y con procesos de
administracion de beneficios legales y extralegales del personal estableciendo y
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ejecutando algunos programas de capacitacibn ya que apenas se esta
implementando este proyecto de capacitacion en la organizacion.

Cuenta ademas con disefio e implementacion de los sistemas de evaluacion,
reconocimiento y retribucion del desempefio.

Sin embargo no posee una definicion clara de cargos, perfiles y competencias que
contribuyen a la creacion de valor a sus grupos sociales objetivo, ya que todavia

no cuenta con un manual de funciones, de procesos, perfiles y/ cargos.

Para Calidad de Vida en el Trabajo la empresa disefia e implementa sistemas de
trabajo que propician la participacidon individual y en equipo (uniendo toda
Colombia siendo una sola empresa), el fortalecimiento del compromiso, asi como
la responsabilidad el empoderamiento y el alto desempefio, para el logro de los
objetivos y el mejoramiento de los procesos, pero no se tiene en cuenta en su
totalidad.

Cuenta ademas con mecanismos formales y explicitos para dar respuesta y a las
iniciativas de las personas, pero no de una manera rapida y satisfactoria.

La empresa no cuenta con programas que identifiquen los Factores Criticos de
Bienestar, seguridad industrial, salud ocupacional, manejo de conflictos y calidad
de vida laboral, ni el mejoramiento de los mismos, asi como tampoco se mide la
satisfaccion de las personas en su trabajo y las acciones emprendidas en casos

de insatisfaccion, asi como tampoco con sindicato u otras formas asociativas.

Para el Desarrollo Integral de las Personas la empresa emplea sistemas para
determinar las necesidades y oportunidades de desarrollo de las personas y
garantiza el logro de los objetivos de la organizacion, pero esta totalmente
centralizado ya que todo se ve solamente en la principal que se encuentra en la
ciudad de Bogota.

Actualmente la empresa establece las competencias individuales y
organizacionales a desarrollar, a través de procesos de capacitacion y

entrenamiento que se estan implementando actualmente en la organizacion.
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Posteriormente la empresa propicia y motiva la ejecucion de un proyecto de vida
individual y familiar de los colaboradores, pero no hay ningun seguimiento para
esto y cuenta con el desarrollo de eventos de bienestar para fomentar la

convivencia y el sano esparcimiento personal y familiar, pero solo en la principal.

El cuarto criterio es la Gestidon de Clientes y Mercado el cual examina la prioridad
e importancia que le da la organizacién a sus clientes y usuarios finales, y la
efectividad de los sistemas utilizados para conocer, interpretar, determinar y
satisfacer necesidades, antes, durante y después de la entrega de sus productos

y/o servicios.

Para el Conocimiento del Cliente y del Mercado la organizacion utiliza
metodologias para identificar y conocer sus segmentos de mercado y grupos de
clientes objetivo, asi como sus necesidades o requerimientos presentes y futuros,
evaluando la confiabilidad y efectividad de las metodologias utilizadas vy el

mejoramiento de las mismas.

En el Sistema de interpretacién de las necesidades del cliente vemos que las
necesidades, deseos y expectativas del mercado, distribuidores, clientes vy
usuarios finales se traducen en atributos de calidad y se convierten en
especificaciones de disefio para productos y/o servicios, innovadores vy
competitivos, y para procesos y nuevas tecnologias dentro de la organizacion.
Contando con actores, internos y externos, que participan en las etapas del
proceso de diseno, interviniendo e interactuando en cada una de ellas, con
procesos para la identificacion y aseguramiento de los requisitos legales de los
productos y/o servicios disefiados, con un proceso que se sigue para los ensayos
de prototipos, calificacion, evaluacion, revision y aprobacion de los disefios, asi
como para los cambios en las especificaciones, utilizando una metodologia para
establecer mecanismos y canales efectivos de suministro y/o distribucion de los

productos y/o servicios disefiados, evaluando y mejorando el sistema de
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interpretacion de las necesidades del cliente y el proceso para el disefio de

productos y/o servicios.

En la Gestion de las relaciones con los clientes la organizacién posee un enfoque
y/o politicas para el manejo de las relaciones con sus clientes y/o usuarios, y
comportamientos y compromisos, explicitos y visibles, para la interaccion con los
clientes en el dia a dia, utilizando sistemas y/o procesos para facilitar el acceso de
los clientes a ella, y desarrollando acciones para favorecer la satisfaccion,
retencion y lealtad de los distintos grupos de clientes y/o usuarios, contando
también con procesos de comunicacion e interaccién con clientes y/o usuarios,
que propician un mayor conocimiento y uso de los productos y/o servicios

ofrecidos.

Como Sistemas de respuesta la empresa tiene un sistema de recoleccion de
informacion con respecto a solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias, de los
clientes y/o usuarios, obteniendo la percepcion de los clientes, acerca del
cumplimiento de la oferta de valor, de los productos y/o servicios suministrados y
de la organizacién, contando con un proceso de analisis y utilizacion de la
informacion obtenida, detallando las acciones adelantadas para dar respuesta a
los clientes y/o usuarios y posteriormente mide, evalua y mejora estos sistemas de

respuesta.

El quinto criterio es la Gestion de Procesos examina el grado en que la
organizacion ha desarrollado una estructura de procesos, la manera como
organiza y ejecuta sus actividades cotidianas, la forma como desarrolla la gestion
tecnologica y las acciones necesarias para entregar los productos y/o servicios al
mercado, cumpliendo los requerimientos de las partes interesadas.

En la Estructura de procesos organizacion actualmente no tiene concebidos o
definidos sus procesos ya que no entiende el trabajo por procesos, Por lo cual no
implementa el enfoque de procesos en los diferentes elementos de la gestidén y la
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organizacion, por lo cual tampoco se podria decir que los procesos se relacionan
entre si asi como los mecanismos y/o herramientas establecidos para mejorarlos y
asegurar valor agregado y logro de los objetivos y metas planteados, ya que no
cuenta con dichos procesos.

En el area de Gestion del trabajo diario la empresa establece y difunde los
procedimientos de trabajo, designando quienes los elaboran y qué mecanismos se
utilizan para mantenerlos y actualizarlos para que estén disponibles en el puesto
de trabajo, no lo tiene claramente definido por procesos, ya que no cuenta con un
sistema de gestion de procesos, que haga funcionar las diferentes técnicas y/o
herramientas para hacer realidad los productos y/o servicios. Y al no contar con un
sistema por procesos tampoco determina responsables para estos procesos. Y
aunque los colaboradores en su trabajo diario no pueden ser capacitados y
entrenados para gerenciar los procesos bajo su responsabilidad ya que como dije

anteriormente no poseen la cultura por procesos.

En el Aseguramiento de la calidad La organizacién cuenta con un enfoque con
respecto a las compras, implementando la calidad de los insumos, productos y
servicios requeridos, cuenta con indicadores de efectividad y oportunidad, ademas
se evaluan el proceso de compras y las acciones correctivas y de mejoramiento
que se emprenden para el logro de los objetivos, cuenta también con un enfoque
respecto al manejo y desarrollo de sus proveedores y subcontratistas, y con
relaciones y acuerdos establecidos con los proveedores y subcontratistas.

Sin embargo no posee un sistema de gestion de la calidad pero se trata de llevar
de la mejor manera, pues ella garantiza el flujo oportuno de insumos y productos
en sus procesos de generacion de productos y/o servicios.

Podemos notar ademas que la empresa no esta implementado la planificacion de

la calidad, ni cuenta con a cabalidad con el aseguramiento de la calidad.
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El sistema de gestion tecnoldgica de la empresa esta concebido con sus
diferentes técnicas, metodologias y/o herramientas como factor primordial para el
logro de los propdsitos organizacionales, contando con un enfoque definido y
metodologias utilizadas para el proceso de gestion tecnoldgica, considerando,
entre otros temas monitoreo, analisis y prospectiva tecnoldgica, planificacion del
desarrollo tecnoldgico, disefio de estrategias de desarrollo tecnologico, entre otros.
Estos procesos son utilizados para mantener y mejorar los procesos, productos

y/o servicios de la organizacion.

El sexto criterio es Gestion del conocimiento y de la informacion el cual hace
referencia a la forma como la organizacion concibe y desarrolla un sistema de
gestion de conocimiento, basado en el aprendizaje, individual y colectivo, y el
manejo de la informacion como soporte fundamental para el seguimiento de la

estrategia y el mejoramiento de los procesos, productos y/o servicios.

En la Gestion del conocimiento la empresa cuenta con un enfoque sobre la gestidon
del conocimiento como factor de aprendizaje y desarrollo, pero la capacitacion es
muy escasa por motivo de presupuesto.

La organizacion no identifica, protege y utiliza el conocimiento como elemento
innovador para lograr desempeino superior y creacion de valor para sus distintos
grupos de interés, ya que por costos no tiene en su totalidad personal profesional.
Posteriormente la empresa al momento de desarrollar nuevos productos, servicios,
procesos y tecnologias, que contribuyan a la generacion de bienestar, no tiene en
cuenta en su totalidad al personal de la organizacion, y ademas no se cuenta con
una evaluacion, medicion y mejora de los sistemas relacionados con el

conocimiento y el capital intelectual.
Para el Disefio y administracién de los sistemas de informacién la empresa utiliza

criterios para disefar y/o seleccionar los sistemas de informacién, identificando la
informacion relevante de los diferentes procesos y niveles, y desarrollando
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mecanismos e instrumentos de soporte, contando con procedimientos vy
tecnologias usadas para asegurar la confiabilidad, consistencia, seguridad,
integralidad y actualizacion de la informacion.

Sin embargo no cuenta con una evaluacién, medicién y mejora de los sistemas de

informacion.

En el Analisis de la informacion la empresa utiliza sistemas para proporcionar a las
personas, grupos y/o areas, la informacién necesaria y suficiente para el
desempenio efectivo de sus actividades sin embargo esta no llega en el momento
adecuado.

Posteriormente se analiza esta informacion e indica los resultados a nivel nacional
mediante una pagina de Intranet que se actualiza diariamente para todo el pais,
dando informacién de la operacion total de la empresa.

Actualmente no se cuenta con un analisis de la informacién para la contribucién al
desarrollo del conocimiento y creacion de nuevos productos y/o servicios de la

organizacion.

El séptimo criterio es Responsabilidad social, este examina el grado en que la
organizacion ha desarrollado una concepcion y un sistema que le permitan
gestionar de manera efectiva sus interacciones con la sociedad y con su entorno,
para generar valor a sus grupos de interés y contribuir al logro de condiciones de
bienestar, al respeto de los derechos humanos, a la armonia en las relaciones
laborales. Asi mismo, la forma como garantiza ética en sus transacciones, y

cumplimiento de las obligaciones legales y la normatividad ambiental.

El Enfoque y sistema de responsabilidad social la empresa lo concibe para
mantener y mejorar la creacion de valor a los grupos sociales objetivo, ademas
utiliza criterios para identificar las necesidades y expectativas de los grupos
sociales objetivo asi como programas y acciones que desarrolla con los diferentes
organismos, a fin de atender de manera coordinada las necesidades identificadas,
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y propiciar un ambiente adecuado que permita armonizar la prosperidad de las
comunidades y el éxito y desarrollo de la organizacion, movilizando sus
competencias para involucrar e incentivar a sus trabajadores y accionistas en la
ejecucion y apoyo de proyectos que se traduzcan en beneficio y desarrollo social,
identificando, evaluando y mejorando todos los procesos relacionado con un

sistema de responsabilidad social.

En la Etica empresarial y gobierno corporativo la empresa tiene un enfoque
definido para garantizar un ejercicio gerencial de rectitud y transparencia, y el
respeto a los derechos de los socios 0 accionistas, acreedores, empleados,
clientes y otros agentes economicos y sociales, contando con mecanismos
implementados de autorregulacion y transparencia de la gestidén, orientados a
fortalecer la ética empresarial y las practicas de buen gobierno y con frecuencia
dando a conocer a los diferentes grupos de interés la informacion sobre gobierno

corporativo.

Para el Desarrollo de los grupos sociales objetivo la empresa maneja un enfoque
hacia el desarrollo de clientes, proveedores, accionistas, colaboradores,
comunidad cercana y sociedad en general, desarrollandose de tal manera que
estos grupos armonizan y complementa con la continuidad y sostenibilidad de la
organizacion.

Actualmente no se cuenta con programas y procesos para el desarrollo de esos
grupos, y las personas, recursos e inversiones destinados a su realizacion.
Ademas no mide, evalua y mejora estos programas y procesos, lo cual seria lo

ideal para que comunicara los resultados a la sociedad en general.

En Gestion ambiental la empresa cuenta con criterios para definir su
responsabilidad y compromiso con el medio ambiente y esto se encuentra
contemplado en sus planes estratégicos, contando con politicas, sistemas vy

recursos para reducir, controlar o eliminar el impacto generado por sus procesos y
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actividades, sus productos o servicios, en todo su ciclo de vida, desarrollando e
incorporando tecnologia limpia o de bajo impacto ambiental y promueve y apoya la
recuperacion de los ecosistemas, la biodiversidad nativa o los recursos naturales
de su localidad.

Los proveedores y otras partes interesadas pertinentes son incentivados para
adherirse a los compromisos sociales y ambientales; asi mismo, como los
trabajadores son concientizados e involucrados en asuntos relacionados con la
responsabilidad ambiental en la organizacion.

La organizacion aunque no mide los niveles de contaminacién, las acciones
emprendidas para minimizarlos y el cumplimiento de las reglamentaciones, de una

u otra manera si los promueve.'?

La medicion de estos resultados se hara de la siguiente manera:
Calificacion

0%-25%: No Implementado

26%-50%: Bajamente Implementado

51%-75%: Medianamente Implementado

76%-100%: Totalmente Implementado

1. Estrategia y Gestion Estratégica: 93.75% (Totalmente Implementado)

2. Liderazgo y Estilo de Gestion: 94.44% (Totalmente Implementado)

3. Gestion Integral del Talento Humano: 70% (Medianamente Implementado)

4. Gestion de Clientes y Mercado: 100% (Totalmente Implementado)

5. Gestion de Procesos: 73.68% (Medianamente Implementado)

6. Gestion del Conocimiento y de la Informacion: 75% (Medianamente
Implementado)

7. Responsabilidad Social: 93.75% (Totalmente Implementado)

2 Informacion basada en resultado de la encuesta realizada a la empresa Assist-Card Cartagena para evaluar
la situacion Interna de la organizacion. Anexo 3.
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Grafica de Medicion de Criterios
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Grafica 1. Ponderacién de Criterios de Evaluacion Interna de la Compaiiia.

Mediante este analisis podemos notar que la empresa se encuentra mas fuerte en
unos puntos que en otros, por ejemplo notamos que tiene mayor debilidad en el
area de Gestion Integral del Talento Humano en donde la calificacion fue de un
70% y la Gestion de Procesos con una calificacion de 73.68%, sin embargo
trabaja muy duro en el area de Liderazgo y Estilo de Gestion con un 94.44% y
Gestion de Clientes y Mercado el cual es el unico criterio que esta calificado como
totalmente implementado con un 100%.

De esta manera podemos analizar los puntos claves y fuertes de la empresa y las
areas ya mencionadas en donde la empresa necesita mayor trabajo y para de esta
manera llegar a una excelencia tal como lo plantea el modelo y ser reconocida

como representante de las mejores practicas del negocio.
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La idea es analizar el por que la empresa esta débil en esa area por eso se pidi6
sustentar la no implementacion completa del criterio en la empresa y asi saber el
por que no se llega a la excelencia y hacer las respectivas mejoras que le
permitan a la organizacién corregir, implementar, construir o analizar en la

organizacion lo necesario para una total implementacion.
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1.1 Anadlisis bajo el modelo de Las Cinco fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco fuerzas es un modelo en que se describen las 5 fuerzas
que influyen en la estrategia competitiva de una compafia que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado, o algun segmento de
éste.

Este método de analisis fue desarrollado con el fin de descubrir qué factores
determinan la rentabilidad de un sector industrial y de sus empresas. '

A continuacion mostramos el analisis de las cinco fuerzas competitivas de la

empresa Assist-Card de Colombia Ltda.

e Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado del turismo es muy atractivo para los competidores, sin embargo las
barreras de entrada al sector son medianamente altas ya que son empresas que
estas fuertemente posicionadas en el mercado con muchos afios de experiencia y
un fuerte respaldo por medio de aseguradoras, proveedores, canales de
distribucion entre otros.

Posee una fuerte diferenciacién de productos con una reaccion alta frente a los

competidores actuales en el mercado.

Para una empresa que desea entrar en el mercado de prestacion de servicios de
asistencia al viajero, los costos son demasiados altos, ya que la infraestructura
que deben poseer este tipo de compafia debe ser muy grande, contratos y

respaldo de grandes empresas nacionales e internacionales.

1 Informacién obtenida del libro Estrategia Competitiva —Técnicas para el andlisis de los sectores
industriales y de la competencia - Autor: Michael E. Porter
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Adicionalmente cuenta con algunos tipos de servicios y restricciones para el
respaldo en la prestacion de servicios médicos, legales y sobre todo en cuanto al
seguro de vida que tiene cubrimiento algunas de las tarjetas de asistencia.

¢ Rivalidad entre los competidores

Los competidores referentes a la prestacion del servicio de asistencia al viajero
estan muy bien posicionados en el mercado, la estructura de la competencia
genera temor a nuevos competidores que quieran entrar en el mercado puesto
que es muy amplia y algunos poseen infraestructura propia o convenios para
contar con médicos especializados, convenios con los mejores hospitales a nivel
nacional e internacional, ambulancias, avionetas, carros entre otros, esto genera
altos costos, el contar con centrales de alarma a nivel nacional internacional que
brinde asistencia al viajero las 24 Horas del dia los 365 dias del afio.

Esto hace que se vea expuesta constantemente a guerras de precios, campanas
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

El crecimiento del sector se ve abarcado por las mismas empresas que se cuentan
hoy dia en mercado ampliando su linea de productos y dispuesta a ofrecer mas

servicios.

e Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores en este caso son muy importantes para brindar el servicio, sin
embargo lo ideal para cada compafia es poseer su infraestructura propia de tal
manera que la prestacion del servicio no solo disminuya en costos sino que se
brinde de manera mas eficiente y eficaz siendo ellos los mismos proveedores de la
misma.

Sin embargo a los proveedores no les es muy conveniente estratégicamente

producir el servicio de asistencia, y no son muy aliados como para hacer una
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concentracion que genere costos de sustituir clientes o genere a la vez altos

costos.

e Poder de negociacion de los compradores

Para los compradores o personas que adquieran el servicio de asistencia
(clientes) podemos notar que el mercado es muy atractivo ya que posee varias
opciones de compra y sin poder hacer sustituciones por el mismo costo ya que las
empresas poseen servicios medianamente distintos y lo que las diferencia una de
otra es el respaldo del mismo, cada una posee un valor agregado distinto para el
cliente por lo cual este elige que desea recibir al momento de la compra, si solo
bajos precios, seguridad y calidad en el servicio, respaldo, entre otros.

La diferenciacion es bastante alta y el nivel actual de calidad y servicio de cada
una de las compariias es cada vez mayor.

Actualmente también existen productos sustitutos tales como las tarjetas de
crédito que prestan algun tipo de asistencia medica en el exterior pero el enfoque
es muy distinto que con las tarjetas de asistencia por lo cual es muy facil para el
cliente el proceso de diferenciacion, y no es facil hacer sustituciones.

Los compradores sin embargo no estan muy organizados respecto al mercado al
momento de la compra por eso sus exigencias no son muy altas debido a la
variedad de servicios y valores que cada empresa le brinda a cada uno de los
clientes.

e Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Los productos sustitutos actualmente en el mercado estan entrando fuertemente,

el reconocimiento que brindan las empresas financieras que por medio de las
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tarjetas de crédito prestan algun tipo de asistencia medica en el exterior a simple
vista es muy llamativo para el cliente; sin embargo la diferenciacion del producto,
el respaldo, la calidad del servicio y muchos otros factores hace que el comprador
se decida por una mejor y real tarjeta de asistencia ya que entre otras cosas el
servicio de las tarjetas de crédito es prestado con varias restricciones, por medio
de terceros, sin ninguna especializacion en el servicio, por medio de reembolsos, y

sin ningun tipo de respaldo en la asistencia.
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Nuevos
Competidores

AMENAZA DE INGRESO DE NUEVOS
COMPETIDORES - Baja
BARRERAS DE ENTRADA AL
SECTOR > Altas

BARRERAS DE SALIDA DEL
SECTOR -> Media

Economia de escala: Medio
Diferenciacion de productos: Alta
Necesidades de capital: Alta
Ventajas en costos: Media
Acceso a canales distribucion: Alta
Reaccién competidores existentes: Media

Poder de los
Proveedores

Poder de los Clientes

Rivalidad entre
Competidores

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES
> Alta

BARRERAS DE SALIDA DEL SECTOR
- Medio

Competidores iguales en tamafio y poder: Medio
Productos sin diferenciacion: Bajo
Costos fijos elevados: Alto
Crecimiento del sector: Alto

Productos Sustitutos

PODER PODER AMENAZA DE PRODUCTOS
NEGOCIADOR > Bajo NEGOCIADOR - Alto > Medio
Muchos proveedores: Medio Clientes concentrados y/o compra en grandes Relacion producto-rentabilidad: Bajo
Mucha competenga: Mec_lla volimenes: Bajo Beneficios: Bajo
Costos'dg camb|.ar: Meqlo Muchos Proveedores: Medio Tradicion y Tendencia: Bajo
Insumos Unicos y diferenciados: Productos/Servicios Diferenciados: Alto
Medio Riesgo integracién hacia atras
Riesgo integracion hacia adelante: Bajo
Bajo

Sector es cliente importante: Medio

Fuente: Cuadro Basado en la Teoria del Modelo de Competitividad de Porter.

Analisis de las Cinco Fuerzas.
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1.2 Matriz EFE

El objetivo de esta matriz es permitir a los estrategas resumir y evaluar
informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva de la empresa bajo estudio.

Matriz EFE Assist-Card de Colombia Ltda.

| OPORTUNIDADES
Crecimiento y/o Expansion 0,13 3 0,39
Capacidad para responder positivamente a ataques de la
Competencia. 0,11 3 0,33
Gestion logistica para capacitaciones de Personal Interno. 0,07 2 0,14
Ubicacion geografica e Infraestructura. 0,18 4 0,72
Convenios con Proveedores, Corporativos y Canal de Distribucion 0.09 3 036
AMENAZAS
Posibles nuevos competidores 0,03 4 0,12
Productos sustitutos 0,08 3 0,24
Baja del Délar 0,12 1 0,12
Desestabilizacion de la Economia 0,1 1 0,1
Baja en el Turismo 0,05 2 0,1
TOTAL 1 2,62
NOTA

(1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa responden a cada factor,
donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta es la media 'y

1 = la respuesta es mala. (2) El total ponderado de 2.62 esta por arriba de la media de 2.50.

Tabla 1. Fuente basada en la Teoria para la evaluacion de los Factores Externos.
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El total ponderado de 2.62 indica que esta empresa esta por encima de la media
en su esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen las oportunidades externas y

eviten las amenazas.

En las oportunidades notamos que la de mayor peso es la ubicacion geografica e
infraestructura con un peso de 0.18 ya que este es uno de los fuertes de la
empresa, el valor agregado que esta da al momento de la prestacion del servicio
ya que brinda seguridad, comodidad, tranquilidad y respaldo contando con 48
centrales operativas estratégicamente ubicadas en el mundo, brindado asistencias
en mas de 2.600 ciudades de 100 paises y con unos 400.000 prestadores
especificamente seleccionados y altamente capacitados. Cuenta con avionetas,

ambulancias, carros, e infraestructura propia.

Y el menor porcentaje lo tiene la Gestion logistica para capacitaciones de Personal
Interno con un peso de 0.07, ya que actualmente la empresa esta implementado
capacitaciones internas las cuales habian sido muy escasas por falta de
presupuesto en la organizacion, esta informacidén es basada en la encuesta de
analisis interno realizada a la empresa en donde en el area de gestion del
conocimiento y de la informacion notamos que la gestion del conocimiento esta
muy baja y necesita pero que actualmente se esta implementando de manera
fuerte en la empresa a nivel nacional por lo cual es una oportunidad para la
organizacion ya que esto le brinda un desempefio superior y creacion de valor

para sus distintos grupos de interés.

El mayor peso en las amenazas lo tiene la baja del Délar lo cual afecta de manera
negativa la organizacién y su poco grado de eficacia con que las estrategias de la
empresa responden este factor, encontramos que en el area de estrategia y
gestion estratégica la empresa no aplica totalmente direccionamientos
estratégicos claramente definidos que le permita orientar sus esfuerzos y acciones

hasta el fututo, generando asi desarrollo y éxito en los cambios del entorno.
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Actualmente podemos ver que la empresa no estaba preparada para la gran baja
del dolar que hasta hace poco culmino por lo cual le toco subir los precios de sus
productos y ahora con la desestabilizacion de la economia la empresa ha tenido

que hacer reduccion en costos operativos y reduccion de personal.

Esta informacion es también basada en el cuestionario de evaluacién interna de la
empresa en donde notamos que la calificacion en el area de estrategia y gestion
estratégica fue alta falta la implementacion en esta pequefia parte que afecta
mucho a la organizacion y para la cual esta no estaba preparada.
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1.3 Matriz EFI

Este instrumento resume y evalua las fuerzas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para

identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.

Matriz EFI Assist-Card de Colombia Ltda.

FORTALEZAS
Marca Posicionada 0,12 4 0,48
Imagen de la Compafiia 0,1 4 0,4
Calidad en el Servicio 0,18 4 0,72
Condiciones de Trabajo Favorables 0,13 3 0,39
Importancia del Producto 0,09 3 0,27
DEBILIDADES
Precio por arriba de la Competencia 0,1 2 0,2
Gestion por Procesos 0,09 2 0,18
Falta de Capacitacion 0,1 3 0,3
Baja inversion 0,04 3 0,12
Aseguramiento de la Calidad 0,05 2 0,1
TOTAL 1 3,16
NOTA

(1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa responden a cada factor,

donde 4 = |a respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta es la media y
1 = la respuesta es mala. (2) El total ponderado de 3.16 esta por arriba de la media de
2.50.

Tabla 2. Fuente basada en la Teoria para la evaluacion de los Factores Internos.
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El total ponderado de 3.16, muestra que la posicidn estratégica interna general de
la empresa esta por arriba de la media en su esfuerzo por seguir estrategias que

capitalicen las fortalezas internas y neutralicen las debilidades.

En la evaluacion de factores internos podemos ver que en cuanto a fortalezas el
mayor peso lo tiene la calidad en el servicio ya que en la evaluacion interna de la
empresa mediante la encuesta pudimos analizar que la gestion de clientes y
mercado esta implementada en un 100% , en conocimiento del cliente y del
mercado, sistema de interpretacion de las necesidades del cliente, gestion de las
relaciones con los clientes y sistemas de respuesta, brindado asi un excelente
servicio con una calidad estupenda ademas que cuenta con calificacion ISO
9001:2000 en el area de asistencias que es cuando se materializa el servicio al
momento de que el pasajero necesite algun tipo de asistencia durante su viaje,
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1.4 Analisis D.o.f.a

Assist-Card de Cbia Ltda.

Debilidades

Precios Elevados
Aumento de los Costos
Falta de Capacitacion

Fortalezas

Calidad en el Servicio
Marca Posicionada
Buenas condiciones de
Trabajo

Amenazas

Productos Sustitutos
Desestabilizacion de la
Economia

Posibles nuevos competidores

Debilidades- Amenazas
Disminucion de Costos
Capacitacion Interna
Presencia de valor agregado

Fortalezas - Amenazas
Posicionamiento en el
Mercado

Planes de Contingencia
Barreras de Entrada a
Nuevos competidores.

Oportunidades

Ubicacién e Infraestructura
Convenios Proveedores y
Canal de Distribucion.
Crecimiento y/o Expansion

Debilidades-Oportunidades
Aumentar Ventas

Aumento de Canales
Disminucidn de costos

Fortalezas-
Oportunidades
Aumentar Linea de
Productos

Crecimiento en el sector

Tabla 3. Tabla de Analisis D.O.F.A

En la anterior tabla podemos analizar las Debilidades, oportunidades, amenazas y
fortalezas de la Compania, y la manera en como podemos usar fortalezas para
Aprovechar Oportunidades, vencer debilidades aprovechando las oportunidades,
usar fortalezas para evitar amenazas y reducir a un minimo las debilidades y evitar
las amenazas.

Estas fueron presentadas anteriormente en las diferentes matrices.

Sugiriendo la manera en como las 4 variables debilidades, oportunidades,
amenazas Yy fortalezas pueden ser complementadas unas con otras para vencer,

reducir, evitar y usar unas con otras.
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La manera en como se puede reducir a un minimo las debilidades y evitar las
amenazas puede ser mediante una disminucidén de costos ya que estos
actualmente se encuentran muy elevados en la compafiia llegando a compararse
con los de sucursales tales como la de Argentina que es mucho mas grande que
la de Colombia. Implementar capacitacion dentro de la organizacion ya que
sabemos que es un factor débil que posee la empresa y la constante presencia del
valor agregado de la compafiia lo cual permite un mayor posicionamiento en el

mercado generando mayores barreras de entradas al sector.

Usando fortalezas para evitar amenazas podemos ver un posicionamiento en el
mercado, implementar unos planes de contingencia que sirvan para contrarrestar
factores externos tales como la desestabilizacion de la economia como lo es el

caso actual con la caida de la mayoria de las bolsas en el mundo.™

La manera en como se pueden vencer debilidades aprovechando oportunidades
con una disminucién de los costos tanto operativos como del personal de la
compania, generar un aumento de ventas e incentivar a los canales de distribucion
y aumento de los mismos para aumentar la distribucion del producto por retail,

agencias de viajes, corporativos, entre otros.

Y por ultimo, la manera en como se pueden usar fortalezas para aprovechar
Oportunidades, aumentando la linea de productos creando una satisfaccion total
en cuanto a las necesidades del cliente tal como se acaba de hacer con su nuevo
producto Australia TOP y la implementacion de el servicio de cancelacion de viaje

en sus tarjetas de asistencia.

'* Informacion brindada por El periddico el Tiempo en su portal de Internet:

http://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-3927590
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2. Analisis de la competencia de la Compaiiia Assist-Card de Colombia Ltda.,

organizaciones reconocidas como representantes de las mejores practicas.

La competencia actualmente en el mercado de servicios de asistencia al viajero es
bastante alta, dentro de las cuales encontramos varias empresas; en este capitulo
se analizaran solo cuatro. Mostrando conceptos claves para el conocimiento de
estas empresas, como historia, visidn, mision, objetivos, productos, manera en

como operan, numero de oficinas, de centrales de alarmas, entre otros.

La primera es la empresa Coris. El Grupo coris es un grupo independiente,
altamente especializado en la prestacion de servicios de asistencia, trabajando
con mas de 200 entidades aseguradoras, bancarias y de asistencia en los cinco
continentes.

Desde su creacion en 1987, el Grupo coris es una de las pocas redes mundiales
de tramitacion internacional de siniestros y de asistencia totalmente independiente.

Los servicios internacionales del Grupo CORIS se apoyan en una amplia red de
filiales y de representantes exclusivos en mas de doscientos paises, enlazados
con la tecnologia mas avanzada.

Para ello cuenta con 40 Centrales de Asistencia propias que funcionan los 365
dias del afo las 24 horas del dia.

Presente en mas de 40 paises, y contando mas de 160 corresponsales a través de
los 5 continentes, la oferta de servicios de coris en el area de asistencia y de
seguros es lo suficientemente amplia para cubrir todas las necesidades de la
industria.

Coris esta en Colombia desde el ano 1996 al adquirir los derechos y el nombre de
la Tarjeta de Asistencia Medical International Card, MIC, convirtiéndose en una
valiosa alternativa de asistencia y proteccion para las personas que estan de viaje
dentro y fuera de Colombia.
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A lo largo de 10 afios, coris s.a. se ha convertido en una organizacion altamente
especializada en el manejo de asistencias médicas a nivel nacional e internacional
con redes de proveedores a través de hospitales, clinicas y personal médico.
CORIS en Colombia inicialmente atendia sélo asistencias médicas. A medida que
la companiia se consolidd en el pais, se diversificd hacia otros tipos de servicios.
De esta manera, conformé una red nacional para prestar asistencia a vehiculos,
posteriormente al hogar y copropiedades, y asistencia exequial.

CORIS se focaliza en explorar nuevas areas de negocios para esta en constante
adecuacion con las necesidades del mercado.

Estas areas van de las actividades de Call Center, Asistencia al Viajero,
Emergencias y Urgencias Médicas hasta la Asistencia al Hogar o la Asistencia
Psicoldgica.

Esta flexibilidad novedosa hace la fuerza del grupo coris alrededor del mundo.

Visién

CORIS S.A. se propone ser una empresa lider en el disefio, desarrollo e
implementacion de productos de asistencia y tramitacion de siniestros, que
proporcionen soluciones agiles y respuestas efectivas a todos los usuarios que
requieran de los servicios ofrecidos por nuestras compaiias clientes, a nivel

nacional e internacional.

Mision

La misién de Coris s.a. es prestar los servicios de asistencia dentro de exigentes
estandares de calidad establecidos por el grupo coris, en el menor tiempo posible,
con proveedores internos y externos seleccionados adecuadamente, controlando
cada uno de los procesos para lograr el mas alto grado de satisfaccién y
reconocimiento de los usuarios que requieran uno de nuestros servicios, buscando
mejorar las condiciones de vida de nuestros empleados y una adecuada
rentabilidad para nuestros accionistas.
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Cuenta con Objetivos claramente definidos dentro de los cuales encontramos:
Recibir y coordinar cada una de las solicitudes de asistencia dentro del tiempo
previsto, cumpliendo con el protocolo de seguimiento hasta la solucion del
problema. Contar con proveedores calificados para los diferentes servicios
ofrecidos en cada una de las ciudades y municipios de Colombia y en cada uno de
los paises del mundo, para atender las necesidades y solucionar los problemas de
nuestros usuarios. Desarrollar y mantener actualizados todo el software que
permita dar atencion oportuna y llevar un registro historico de todos los eventos
atendidos, a fin de proveer a nuestras compafias clientes la informacién sobre
siniestralidad, oportunidad de la respuesta y grado de satisfaccion de sus clientes.
Contar con un equipo de personas altamente calificadas y permanentemente
capacitadas, en quienes la actitud de servicio sea parte de su vida, debidamente
empoderadas para ofrecer la solucion adecuada a la necesidad del solicitante de
la asistencia Mediante la reingenieria de procesos, y aprovechando la sinergia que
produce el ser parte de una red de asistencia con cobertura mundial, asegurar la
mejora y el continuo aprendizaje en todas las areas de la empresa, a fin de
mantenernos a la vanguardia de los desarrollos que puedan aplicarse, con miras a
optimizar la calidad del servicio prestado a los usuarios de las Compaiias
Clientes.

El grupo coris, Compagnie de Réglement International de Sinistres, (Compariia de
Resolucion Internacional de Siniestros), es un grupo independiente altamente
especializado en la prestacion de servicios por cuenta de entidades aseguradoras,
bancarias y de asistencia, en los cinco continentes. Tiene su sede principal en
Paris, Francia y oficinas en mas de 43 paises en el mundo.

La compaiiia ha establecido centrales en Europa, América, Asia y Africa mediante
inversidn propia, en asocio con accionistas estratégicos locales, logrando una
importante presencia en cada pais, lo que le permite contar hoy con oficinas de
atencion que tramitan mas de 620.000 casos de asistencia médica, mas de
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750.000 asistencias a vehiculos y mas de 190.000 asistencias de otros servicios

durante el ano.

Los servicios internacionales de coris se apoyan en una amplia red de filiales de
las cuales dependen representantes preferentes y exclusivos y centrales
asociadas en mas de doscientos paises, enlazados con la tecnologia mas
avanzada, funcionando los 365 dias del afio, las 24 horas del dia.

En Europa, coris cuenta con la red mas amplia, extendida a los paises de Europa
de Este como pioneros en este ramo y unicos prestadores de servicio en algunos
de ellos.

Coris cuenta entre sus clientes con importantes compafias aseguradoras y
reaseguradoras, otras compafias de asistencia, entidades bancarias, tarjetas de
crédito, asociaciones y clubes de automdviles, aerolineas, y companias turisticas y
hoteleras, lo cual la situa como unas de las mayores compafiias asistenciales del
mundo.

Coris tiene en cada pais una completa red de proveedores integrada por clinicas,
médicos, centros de atencidn, ambulancias aéreas, maritimas y terrestres,
abogados, peritos, liquidadores, ajustadores e investigadores de siniestros,
auditores meédicos, hoteles, compafias de arrendamiento de vehiculos,
transportadores nacionales e internacionales de carga y pasajeros, gruas, taxis,
electricistas, plomeros, vidrieros, proveedores de repuestos y en general un
completo banco de datos que permite asegurar la solucion a cualquier solicitud de
asistencia contratada.

La red de Asistencia se encuentra en todo el mundo en Europa cuenta con
asistencia en mas de 10 paises, en América cuenta con centrales de alarma en
mas de 8 paises dentro de los que se encuentran U.S.A, México, Colombia,
Venezuela, Argentina, Brasil, Uruguay y Ecuador, en Africa y Oriente Medio
cuenta Alrededor de 7 paises, lugares como Egipto, Israel, Kenya, Marruecos,
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Emiratos Arabes Unidos entre otros, Asia y Oceania Con presencia en Hong

Kong, India, y Singapur.

Sus Tarjetas de Asistencia son: Advantage Travel Assitance, Avia Assistance,

Express Assistance Card, Galeon Assistance y MIC (Medical International Card)."

La segunda empresa que analizaremos es AIG Travel Guard esta es una
compaiia norteamericana miembro del AIG Group, familia integrada de empresas
de seguros y servicios al viajero, construida con base en solidos valores
corporativos y servicios al cliente sin competencia.

Mas de 6 millones de viajeros viajan protegidos anualmente a través de AIG Travel
Guard.

La caracteristica multilingle del personal profesional tiene gran importancia, ya
que ante cualquier problema médico, es precisamente un profesional
especializado y no un operador de asistencia el que hace contacto con el paciente,
su familia, el médico tratante, el hospital o clinica donde éste se encuentre.

AIG Travel Guard lidera la industria de asistencia en viajes del mundo, protegiendo
a mas de 6 millones de viajeros alrededor del mundo. Los productos ofrecen
cobertura médica, cancelacion de viaje, interrupcion de viaje, perdida de equipajes
etc.

Todos los planes de seguro de viaje de AIG Travel Guard incluyen 24-hour "911"

para emergencias en el viaje.

AIG, Basada en los Estados Unidos, es la compaiia lider en seguros y servicios
financieros, y la mas grande suscriptora de seguros comerciales e industriales en
E.U.A. Sus compafias filiales suscriben una gran variedad de seguros
comerciales y personales a través de diversos canales de distribucion en

aproximadamente 130 paises y jurisdicciones.

" Informacién brindada por la pagina de Coris http://www.coris.com.co/home/index.html
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Los negocios globales de AIG también incluyen servicios financieros y manejo de
activos, como son, arrendamiento de aeronaves, productos financieros,
comercializaciéon y creacion de mercados, financiamientos al consumidor e
institucionales, administracién de fondos de inversion directa y de menudeo,
administracidon de inversiones en bienes raices y fondos de retiro. Las acciones de

AIG cotizan en las bolsas de Nueva York, Londres, Paris, Suiza y Tokio.

Con mas de 20 afos de experiencia en el sector, AIG Travel Guard es lider en
seguros de viaje. Especializandose en el suministro de planes de seguro de viaje
innovadores, asistencia de emergencia y planes de servicio de viaje para millones
de turistas y miles de empresas en todo el mundo.

12.000 empresas de viajes comercializan productos de la companiia distribucion
en la industria de viajes. AIG Travel Guard es una subsidiaria de AIG de viajes,

Inc, una empresa miembro de American International Group, Inc (AIG).

AIG, los lideres mundiales en materia de seguros y servicios financieros, es la
principal organizacion internacional de seguros con operaciones en mas de 130
paises y jurisdicciones.

Sus programas de seguro de viaje incluyen planes por viaje y los planes anuales,
la cobertura de viaje de cancelacion, interrupcion de viaje, el viaje demora, gastos
médicos, pérdida de equipaje, viajes asistencia médica, LiveTravel ® servicio de
emergencia, asistencia para gastos de viaje en todo el mundo, Conserje y

personal de asistencia.

Dentro de los servicios prestados encontramos: Asistencia mundial las 24 horas,
Asistencia médica por accidente, Asistencia médica por enfermedad,
Medicamentos ambulatorios, Medicamentos hospitalizacion, Gastos
odontoldgicos, Transporte médico de emergencia, Repatriacion de heridos o
enfermos, Gastos de hotel por convalecencia, Garantia- Regreso en fecha
diferente, Traslado de restos mortales, Gastos de desplazamiento
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(Acompafante), Gastos de estancia (Acompafante), Retorno de menores,
Localizacion de equipajes, Pérdida de equipaje, Compensacion por demora
entrega de equipaje, Cancelacion de viaje, Reemplazo de ejecutivos, Reembolso
de gastos por vuelo demorado o cancelado, Gastos de honorarios legales,
Adelanto de fianzas, Seguro de vida por accidentes, entre otros.™

La tercera empresa analizada es Travel Ace la cual es una Empresa del GRUPO
IMAS, con mas de 25 afnos de experiencia en la prestacion de servicio de
Asistencia Integral al Viajero Internacional.

Opera en el mercado turistico a travées de Agencias de Viajes y Operadores
Mayoristas de turismo en el mundo entero.

Cuenta con un Call Center equipado con la ultima tecnologia en servicio y red
global, dotada de personal multilingle para atender a nuestros clientes en su

propio idioma las 24 hs. los 365 dias del afo.

En el aino 2004 Travel Ace adquiere la totalidad del paquete accionario de
Universal Assistance, convirtiéndose en la Empresa mas elegida de Latinoamérica

al momento de contratar un servicio de asistencia en viaje.

El Grupo IMAS ha sido reconocido con el Certificado de Calidad ISO 9001-2000
contemplando administraciéon, control y seguimiento de los servicios de asistencia
médica, asistencia ante pérdida de equipaje y asistencia legal.

Travel Ace es una division de Assurance Medicale S.A. dedicada a la prestacion
de Servicios de Asistencia Integral al Viajero en el mundo entero.

Con mas de 25 afios de experiencia, Travel Ace trabaja dia a dia bajo el
compromiso de ofrecerle al cliente el mas alto nivel de calidad y servicio,
asegurandoles a los pasajeros la contencién y el respaldo necesarios en

momentos adversos.

' Informacién bajada de la pagina http://www.aseguratuviaje.com/travelguard/index.php
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Travel Ace tiene la conviccion de que ningun lugar esta lejos para brindar el mejor
servicio de asistencia y garantizarle tranquilidad a quienes lo eligen. Habiendo
calificado bajo normas ISO 9002, se posiciona dentro de las primeras Compairiias
de Asistencia en al Viajero del mundo.

Actualmente es imprescindible que quien viaja solo o con su familia, por placer o
por negocios, lleve como parte fundamental de su documentacion de viaje, una

completa cobertura de Asistencia Integral al Viajero.

Cuenta con Atencibn médica de emergencia, Estudios complementarios,
Internacién, Intervenciones quirurgicas, Gastos de medicamentos, Atencion
odontologica de urgencia, Gastos de hotel por convalecencia, Traslados sanitarios
de enfermos o heridos, Localizacion de equipajes, Indemnizacion adicional por
pérdida de equipajes, Billete aéreo para un familiar, Asistencia Legal, Préstamos
por fianzas, Reposicidon de sefas, Reemplazo de ejecutivos, Transmision de
mensajes, Garantia de viaje de regreso, Repatriacidon de menores, Repatriacién de
restos, Interconsulta médica internacional, Atencion en su propio idioma, entre

otros.

Travel Ace International trabaja, durante las 24 horas, los 365 dias del ano,
prestando servicios dedicados a la asistencia de las personas. Hoy, presente en
los cinco continentes y con una vasta red operativa propia, el Grupo IMAS, nuestra
empresa madre, se convierte en uno de los mayores Grupos Empresarios en el

area de Servicios Médicos y Salud de Latinoamérica.

Cuenta con una importante red de oficinas y representaciones en los cinco
continentes, con cabecera en 40 ciudades, y con un area de cobertura que abarca
el mundo entero, con toda la experiencia y el know how adquiridos durante nuestra
dilatada y exitosa trayectoria. Esta presencia global le permite realizar una
prestacion de servicios altamente eficiente, actuando de manera agil y confiable.
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El acceso a su central de asistencias es muy sencillo. A través de un simple
llamado telefénico toll free o call colect a cualquiera de sus call center,
estratégicamente ubicados, y provistos de toda la tecnologia informatica y de
comunicaciones. Un capitulo aparte merecen nuestros supervisores de asistencia,
profesionales altamente capacitados que, con seguridad, seran la respuesta a sus
necesidades, para que ningun contratiempo pueda interrumpir o entorpecer ese
tan ansiado viaje de placer, o una importante reunién de negocios. Lo mas
importante que Usted encontrara en ellos, es una enorme vocaciéon de servicio, y
el anhelo ferviente de solucionar su problema, que pasa a ser nuestro desde el

primer momento en que nos contacta."’

Y la cuarta y ultima empresa es Universal Assistance esta se encuentra
consolidada como una de las lideres en el mercado de la asistencia tanto en
Argentina como en el resto de Latinoamérica, el Grupo IMAS adquirié el paquete
accionario de la firma Universal Assistance.

Y se encuentra de manera privilegiada en el negocio de la asistencia al viajero,
dado que también posee Travel Ace, que desde hace 10 afios comercializa este
servicio en agencias de viaje.

Para la prestacion de servicio de asistencia al viajero, la compafia tiene dos
canales de comercializaciéon: uno que es el mercado corporativo, donde el
producto se vende a empresas, y otro que es el retail, donde el producto se vende
en forma individual a través de agencias de viajes u operadores turisticos. Y en el
canal de ventas corporativas esta el subgrupo constituido por empresas de salud,
que son prepagas u obras sociales.

El Grupo IMAS es una compania de capitales mayoritariamente nacionales con
alguna participacion de capitales extranjeros que en los ultimos afos ha
desarrollado con énfasis una actividad en materia de asistencia en viajes en el

mercado individual de retail a través de la marca Travel Ace, que crecid con fuerza

' Informacién bajada de la pagina http://www.travel-ace.com/
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en el mercado del turismo en los ultimos 5 afios. “Asimismo, Universal Assistance
mantiene un desarrollo importante en materia corporativa en el mercado de la
Salud”.

La idea de la empresa es atender los nichos de mercado que todavia existen, ya
que hay mucho por hacer en materia de asistencia al viajero; mucha gente viaja
sin ninguna cobertura porque todavia no entiende el concepto de prevencion.

Otro proyecto a desarrollar tiene que ver con la creacion de una sola area de salud
para las 2 empresas, probablemente utilizando una de las dos marcas. En el
mercado de la salud, la idea es hacer confluir todos los negocios de asistencia al
viajero con una sola marca.

Las perspectivas en materia de asistencia al viajero, segun la vision de los dos
directivos, es buena, sobre todo a partir de la recuperacion de la actividad turistica
experimentada desde el afio 2002.

Universal Assistance inicié sus actividades como una Compainia Internacional de
Asistencia al Viajero en 1980.

Hoy es una de las principales Compafiias de Asistencia en todo el mundo, siendo
lider absoluto en el Mercado de América Latina.

Un servicio lider en clientes corporativos. 10.000.000 de viajeros satisfechos
aprueban. 3.500 agencias de viaje eligen el servicio de esta empresa.

Mas de 300 empresas confian en Universal Assistance. Hoy es una de las
principales Compafias de Asistencia en todo el mundo, siendo lider absoluto en el

Mercado de América Latina.

Cuenta con 40.000 asistencias meédicas anuales, Mas de 850.000 llamados
atendidos, Una red de prestadores con 75.000 profesionales e instituciones de
primer nivel, 300 clientes corporativos, 850.000 vehiculos cubiertos, Mas de
150.000 hogares cubiertos, Presencia en 2.500 agencias de viaje y con Mas de
850 empleados en el continente americano.
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Nacio hace mas de 27 afios ofreciendo servicios dedicados a la asistencia integral
al viajero. Desde entonces, ha evolucionado en forma sostenida hasta convertirse
en una empresa multicanal y multiproducto.

Posee centrales de atencién en todo el mundo con el fin de fortalecer una red de
servicios que posibilita a los clientes solucionar cualquier imprevisto durante sus
viajes a través de nuestra credencial de asistencia.

Presente en 150 paises, dispone de un equipo de profesionales calificados y
altamente entrenados para responder de manera eficaz y confiable.

Forma parte de un Grupo Internacional especializado en la prestacion de servicios
de asistencia a través de diversas marcas, entre las cuales se encuentra Travel

Ace Assistance,

Los resultados son el aval de sus servicios teniendo 27 afios de experiencia en la
prestacion de servicios asistenciales y una Red mundial de prestadores formada
por mas de 75.000 profesionales e instituciones de primer nivel..

Opera las 24 hs, los 365 dias del afo, en centrales operativas con un equipo
altamente capacitado lo atendera en su idioma.

Mas proteccion, seguridad total, mejor servicio, dandole al viajero Asistencia
médica, Medicamentos, Odontologia, Repatriacion sanitaria en caso de accidente,
Indemnizacion por pérdida de equipaje y gastos por demora, Repatriacion de
restos, Asistencia legal en caso de accidentes, Adelanto de fianzas, Traslado de
un familiar en caso de internacién, Dias complementarios de internacion,
Monitoreo médico de calidad de cada prestacién, Transferencia de fondos en caso
de urgencia, Traslado de ejecutivos, Hot line con informacion de interés, Gastos
por vuelos demorados, Gastos de hotel por convalecencia, Regreso por siniestro

en domicilio.

Los servicios brindados por universal assistance tienen limitaciones y exclusiones

segun el tipo de Pasaporte de Seguridad contratado.
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Las condiciones Generales estan incluidas en cada Pasaporte de Seguridad y se
encuentran a disposicion del publico en universal assistance s.a.,

Las enfermedades preexistentes estan excluidas de los beneficios.

Los servicios de asistencia al hogar y al vehiculo son promociones por tiempo
limitado brindadas por universal assistance s.a.

Las pdlizas de “Asistencia Médica” se encuentran sujetas a condiciones

particulares y generales. '®

' Informacion de la pagina http://www.universal-assistance.com/
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2.1 Matriz MPC

La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de la

empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en relacion con una
muestra de la posicion estratégica de la empresa.

1. Assist- Card de 2. Universal 4. AIG Travel .
_ Colombia Ltda. Assistance £h Ul e Guard 2 ol
Factores criticos para

ol éxito Peso | Calificacion | P. P | Calificacion | P. P | Calificacion | P. P | Calificacion | P. P | Calificaciéon | P. P
Infraestructura 0,3 3 0,7 2 0,4 2 0,4 2 0,5 2 0,5
Competitividad de 0,11 2 0,4 3 0,6 3 0,6 3 0,6 3 0,5
precios
Posicion financiera 0,09 2 0,5 3 0,4 3 0,4 0,2 4 0,5
Calidad del producto 0,4 0,6 3 0,5 0,6 0,5 3 0,6
Pioneros en el Mercado 01 04 3 03 3 0,3 3 03 2 0,3
Total 1.00 26 2,2 2,3 2,1 2,4

Nota: (1) los valores de las calificaciones son los siguientes: 1- menor debilidad, hasta 4 —

mayor fuerza.

(2) Como sefiala el total ponderado de 2.6, el competidor 1 es el mas fuerte.

Tabla 4. Matriz de perfil Competitivo

En este andlisis se tiene en cuenta la Infraestructura, la competitividad de precios,

la posicion financiera, la calidad del producto, y ver si son pioneros en el mercado

lo cual ayuda a medir un posicionamiento.

La tabla nos que la Empresa Assist-Card es el competidor mas fuerte en el
mercado.

La calidad del producto es el factor critico de mayor importancia para el éxito,
como sefala el peso de 0.40
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Grafica de Medicion Matriz MPC

Peso Ponderado

2 3 4

Empresa

Grafico 2. Medicion de Criterios de Matriz MPC

Este grafico mide de manera mas clara la posicién de cada competidor frente al
analisis de la matriz MPC encontrandose todos en un rango muy parecido pero

siendo el primero competidor el de mayor puntaje y lo sigue el competidor numero

cinco.
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2.2 Aplicaciéon del modelo en los competidores identificados

Un analisis de cada competidor fuerte, tanto real como potencial, es un elemento
valioso para pronosticar las condiciones futuras de la industria. Para este analisis
se propone un sistema de inteligencia del competidor en donde se muestra la
obtencion de datos, recopilacién de datos, clasificacion de datos, clasificaciéon de

fuentes y resimenes, y analisis del competidor para formular estrategias."®

. Metas Futuras

Nos permite hacer un diagnostico de las metas de los rivales y de como se
mediran frente a ellas y conocer asi que los impulsa.

Efectua predicciones sobre si estan o no satisfechos con su posicién y resultados
financieros, predice un cambio de la estrategia, predice reacciones de cambios en
el entorno e interpreta la seriedad de las iniciativas de las empresas.

Los criterios que se evaluan son:

- Posicion y Estado Financiero

- Cambio Estratégico

- Reacciones frente al Cambio del Entorno

- Iniciativa de las empresas

e Supocisiones

Son aquellas creencias que el competidor tiene acerca de si mismo, de la industria
y de las compaiias que laboran en ella.
Permite identificar la forma en que la competencia se comporta y como reacciona

a frente a los diferentes eventos.

' Informacion obtenida del libro Estrategia Competitiva —Técnicas para el analisis de los sectores
industriales y de la competencia - Autor: Michael E. Porter
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Los criterios que se evaluan son:
- Enfoque social

- Lider de Industria

- Tradicién Empresarial

o Estrategia Actual

Es el diagnostico de como compite la empresa actualmente, que esta haciendo el
competidor y que puede hacer.

Permite conocer las politicas operativas del competidor en todas las areas
funcionales y la forma como los interrelaciona.

Los criterios que se evaluan son:

- Interrelacion de las politicas del Entorno

- Dominio del Entorno

. Capacidades

Son las fortalezas y debilidades que tiene la competencia.

Permite conocer la capacidad de una empresa de la competencia para emprender
acciones estratégicas y como reaccionan frente a ellas, conociendo asi la
capacidad de crecer y la capacidad de respuesta rapida frente a la competencia.

- Acciones Estratégicas

- Crecimiento

- Respuestas frente a la Competencia
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Cuadro de Evaluacion de la Competencia (Modelo de Porter)

Empresa Metas Futuras Suposiciones Estrategia Actual Capacidades
Total Satisfaccion del | Personal Lider en el Infraestructura Grandes Ventaja
Assist- Card
Ser Lideres | Cliente Capacitado Mercado Propia Convenios Precios Altos | Competitiva
Alto nivel Contencion y Personal Ultima Gran Mejor Capacidad del | Vocacion de
Travel Ace
de calidad |respaldo al pasajero | Multilingue tecnologia experiencia Tecnologia Personal Servicio
Participacion Respaldo
Universal Assistance | Lider en Una érea de salud Amplio canal de | Lider en nichos | capital Empresa Ventas por del Grupo
Corporativo | para todas las Marcas | Distribucion de Mercado extranjero Multicanal Retail Imas
Lider en Excelente prestacién | Personal Profesional Cotizan en Excelente Empresa en Factores
Travel Guard
Seguros de servicio Multilingue Especializado | varias Bolsas aseguradora | Quiebre Externos
Personal
Coris Satisfaccion | Altos estandares de calificado y Software Protocolo de Cumplimiento | Pequefia Asistencia
Total Calidad Capacitado Actualizado Seguimiento en tiempo Infraestructura | por Terceros

Tabla 5. Analisis de la Competencia Bajo el Modelo de Porter

En este cuadro a la luz de la teoria y basada en la informacion obtenida acerca de

la competencia podemos analizar las metas futuras, suposiciones, estrategia

actual y capacidades de las empresas incluyendo a Assist-Card de Colombia Ltda.

Lo cual nos sirve para de manera cualitativa hacer una comparacion que nos

ayude a analizar un diagnostico de metas de los rivales los cuales estan reflejados

en su vision y en sus estrategias, las suposiciones analizando las creencias de las

empresas sobre ellas mismas sobre el liderazgo que manejan en el mercado,

examinar la estrategia actual viendo la manera en como compiten actualmente

estas empresas mediante la misidn y proyeccion y las capacidades evaluando las

fortalezas y debilidades de las mismas.
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3. Aspectos necesarios para el montaje del benchmarking dentro de la
Organizacion que permita una solucion de problemas y mejoras o
posicionarlo como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas en

las practicas mas modernas del negocio.

Etapa 1

Determinar a qué se le va a hacer benchmarking

- Definir quienes son los clientes para la informacion de Benchmarking
Mediante el estudio realizado en base a la encuesta de analisis Interno de la
Empresa Assist-Card de Colombia Ltda. , podemos ver que el area donde la
empresa necesita trabajar es la Gestion Integral del Talento Humano.

En esta area se analizan procesos de administracién de Personal, calidad de vida

en el trabajo, y desarrollo integral de las personas.

Pudimos notar que en algunos items tal vez si se desarrolla en la organizacion
pero esta totalmente centralizado; la empresa al manejarse con sucursales en
Colombia manejando una principal en la Ciudad de Bogota y 6 sucursales en las
demas ciudades, notamos que algunos aspectos son solo llevados a cabo en la
Principal dejando totalmente afuera la participacion de los demas empleados, lo

cual genera una insatisfaccion para los mismos.

La empresa actualmente no cuenta con un manual de funciones, procesos o
perfiles de cargo, apenas esta implementando la capacitacién y entrenamiento
interno, no mide, ni cuenta con una persona encargada que analiza o evalue la
parte de satisfaccion y/o insatisfaccion del personal, no hay un seguimiento o
proyecto de vida del personal, y solo se desarrollan eventos de bienestar para
fomentar la convivencia y el sano esparcimiento personal y familiar en la sucursal

principal, es decir, esta totalmente centralizado.
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- Determinar las necesidades de informacion de benchmarking de los
clientes.

Las necesidades de informacion en la empresa esta presentada por los
empleados, procesos alternos, areas tales como fondo de empleados, riesgos
profesionales, entre otros.

Todos aquellos factores que tengan necesidad de informacion del area especifica
a la cual se le practicara benchmarking

- Identificar los factores criticos de éxito

Los factores criticos de éxito para el modelo basado en el area de la gestion
integral de talento humano podrian ser calificados en seleccion del personal,
entrenamiento, formacién y capacitacion, clima organizacional, participacion,

reconocimiento y compromisos, salud ocupacional y manejo de conflictos.

- Diagnostico del proceso de benchmarking

Al momento de tener total claridad a que se le va a hacer benchmarking, el grupo
de trabajo, el tiempo de estudio y los pasos a seguir es importante que la empresa
diagnostique el proceso de tal manera que le brinde informacidén acerca de dicho

proceso y su aplicabilidad.

Etapa 2
Formar un equipo de benchmarking

- El benchmarking como una actividad de Equipo
Para el proceso de benchmarking en la empresa es importante que esta cuente
con un equipo de trabajo, la elaboracion de un plan y la asignacién y divisién de

tareas mediante grupos conformados por empleados de la organizacion a los
cuales debera asignarseles distintas actividades.
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- Tipos de equipos de benchmarking

Existen tres tipos de grupo de benchmarking, los funcionales de trabajo, los
interfuncionales, equipos interfuncionales, equipos interdepartamentales y equipos
interorganizacionales y los ad hoc .Para la implementacion de este proceso en la
empresa se puede llevar a cabo mediante un equipo interfuncional,
interdepartamentales e interorganizacionales ya que estos equipos suelen estar
estructurados como equipos de tareas con trabajos especificos y conjuntos
definidos de clientes que suelen ser los gerentes que designan a los participantes,

generando una participacién activa de los empleados de la organizacion.

- Quien esta involucrado en el proceso de benchmarking
Dentro del proceso del benchmarking en la organizacién es importante que se
cuente con especialistas tanto internos como externos de benchmarking y por

supuesto teniendo en cuenta a los empleados de la empresa.

- Funciones y responsabilidades del equipo

Es importante que de manera organizada se distribuyan las tareas en el equipo, y
el cumplimiento de estas funciones generara el éxito del proyecto dentro de la
cuales podemos encontrar: cliente / patrocinador del benchmarking, gerente del
proyecto, facilitador, apoyo al proyecto/ proceso lo cual involucra capacitacion,
asesoria juridica, SIG, servicios de biblioteca, asistente administrativa, apoyo de
personal de oficina, y alta administracion, y por ultimo el equipo de benchmarking

que incluye recopilacién de datos y analistas.

- Habilidades y atributos de un practicante de benchmarking eficiente

Dentro de las habilidades y atributos es deseable que los empleados estén
capacitados vy listos para ser eficiente, el poder del benchmarking es ciertamente
un estimulo para que el mayor numero de personas calificadas dirijan y participen

en el proceso.
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Es importante tener en cuenta entonces la motivacion y el factor de tal manera que

se vea la experiencia funcional pero a su vez el factor de querer hacerlo.

- Capacitacion en benchmarking

Para generar este proceso en la empresa se le recomienda dar capacitacion
formal a los empleados que van a emprender el proceso de benchmarking. Esta
capacitacion suele ser hecha a la medida de las necesidades de informacion de la
organizacion, de la filosofia del benchmarking y del modelo del benchmarking
especifico.

- Calendario preliminar del proyecto

Después de identificado el equipo de benchmarking, el gerente del proyecto debe
empezar a aplicar de inmediato las técnicas basicas de administracion del
proyecto a fin de asegurar que las actividades y las tareas del equipo sean
claramente identificadas y comprendidas por los miembros del equipo y por otras
personas que necesitan conocerlas.

La planificacion y la organizacion son criticas para la eficiencia y la eficacia del
equipo. Dependiendo de las necesidades de la empresa se realiza un calendario

que analiza las tareas, la asignacion de las mismas, algunas notas y las fechas.

Etapa 3

Identificar los socios del benchmarking

- El objetivo: su propia red de informacion de benchmarking

Es significativo para la empresa obtener su propia red de informacion ya que se
reduciria la cantidad de tiempo y de esfuerzos necesarios para encontrar la
informacion que se necesita, y se facilitara el proceso de recopilacion de

informacion. Ademas le ayuda a mejorar su proceso de toma de decisiones.
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La informacion consiste en hechos, numeros, tendencias, descripciones de
proceso y observaciones. Formar su propia red de informacién tiene varias
ventajas ya que puede reducir la lista de contactos a aquellos que tienen un
historial de proporcionar informacion confiable. Ademas la cantidad de tiempo
gastado en rastrear pistas de informacion se puede reducir. Y cuando cambien sus
necesidades de informacion de acuerdo con el tema o el alcance de su proyecto,
no tendra que empezar su busqueda de informacién desde el comienzo, la red de
informacion es el punto de partida automatico para cualquier actividad de
benchmarking.

- ldentificacion de recursos de informacion
Al momento de la recoleccion de la informacion la organizacién debe tener en
cuenta fuentes confiables y validas para el proceso de benchmarking, ademas

analizar a cual de esta informacion tiene o no acceso.

- La busqueda de las mejores practicas

En la busqueda de las mejores practicas bajo el modelo de benchmarking
funcional la empresa se comparara con otra organizacion como modelo de
excelencia representante de las mejores practicas del negocio que sirva de guia
para analizar mas a fondo las debilidades de la empresa, implementando asi los
criterios necesarios

La premisa basica del benchmarking es aprender algo de valor de alguien o de
otro sitio, algo que pueda ayudar a actuar con mas eficiencia o eficacia. La meta
de la mayoria de las actividades de benchmarking es aprender de los mejores.

- Busqueda de socios del benchmarking cooperativos
La busqueda de socios de benchmarking para toda organizacion se torna a veces
un poco compleja, sin embargo cabe resaltar que al analizar la empresa con otras

representantes de las mejores practicas, empresas de excelencia, estas brindan
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de manera total la informacion acerca de su experiencia. La idea es intercambiar
informacion para dicho estudio analizando bajo el modelo de excelencia las areas
en donde se debe hacer mayor aplicabilidad de gestidén y estrategia para un total

cumplimiento y llegar a una excelencia

Etapa 4
Recopilar y analizar la informacién de benchmarking

- Recopilacion de informacion

La recopilacion de la informacidn la empresa la puede llevar a cabo por medio de
varias maneras tales como entrevistas telefénicas, entrevistas personales, visitas
de campo, encuestas, publicaciones/ medios de comunicacién, investigacion en

archivos. La manera como a la organizacion le resulte mas eficaz o comodo.

- Organizacion de la informacion

Después de reunir todos los datos la organizacion debera organizarla de tal
manera que se planifique las actividades de recopilacion y analisis de datos.
Primero debera hacer un bosquejo de tal manera que se enumeren los temas
especificos, segundo debera utilizar una matriz de informacién, este es un
instrumento que identifica la informacion que se esta recopilando y los hechos
comunicados, a medida que entregan informacion los individuos o las
organizaciones que son objeto del benchmarking. Y Tercero, debera analizar por

fases y por ultimo resumir los datos.

- Analisis de la informacion

Después de recopilada y resumida la informacion, se debe analizar los datos. Para
esto se tendra en cuenta: verificar para saber si hay informacién errénea,
identificar patrones, identificar omisiones y desplazamientos, tratar informacion

fuera de lugar, sacar conclusiones.
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Etapa 5

Actuar

Produccion de un informe de benchmarking
Por lo general los equipos de benchmarking preparan informes para cumplir una
obligacion con varios socios, quienes acuerdan participar en la investigacion, en
parte porque esperan recibir un resumen de los resultados al finalizar el ciclo del
proyecto. Para lo cual el grupo de benchmarking escogido por la empresa debera
al final de la investigacion realizar y presentar dicho informe en donde se haga un
resumen de los datos recopilados y analizados, que sirva de registro de las
organizaciones que fueron objeto del proceso de benchmarking, que se pueda
analizar como base fundamental para comunicaciones con las partes externas y
que sirva también de registro para la base de datos y los archivos de

benchmarking de la organizacion.

Presentacion de resultados a los clientes del benchmarking
La presentacion de resultados en la organizacion se puede hacer oral o escrita, la
cual le brinda a los clientes la posibilidad de hacer preguntas. Los informes y las
presentaciones de benchmarking brindan la oportunidad de aumentar la audiencia
para los resultados del benchmarking y de estimular la accion para iniciar el
cambio. Pueden ser utilizados también como oportunidades para reconocer o
recompensar los esfuerzos de los miembros del equipo de benchmarking.

Identificacion de posibles mejoras de productos y procesos
Al final del proceso el equipo de benchmarking debera hallar oportunidades para
mejorar los productos y procesos. Durante el curso de los proyectos de
benchmarking, los equipos estan expuestos a toda clase de nuevas ideas, y la
tentacién de ponerse en accion de inmediato basandose en resultados tempranos.
El desafio es escoger entre variadas posibilidades de mejoras y decidir cuales

ideas, conceptos y sugerencias tienen mas sentido para incorporarlas en el medio
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comercial. Para esto pueden basarse en los siguientes factores: nuevas
necesidades del cliente, fondos, tiempo, nivel de interés/ energia, suposiciones de
mejoras para el producto/ proceso original.

3.1 Gestion Integral del Talento humano de Assist-Card de Colombia Ltda.
Vs. Desarrollo de las Empresas Hospital Pablo Tobon de Uribe reconocida

como representante de las mejores practicas

A continuacion haremos una comparacion basada en el estado actual de la
empresa Assist-Card en cuanto a su gestion del talento humano y el estado del
mismo criterio de una empresa ganadora del Premio Colombiano a la Calidad de
la Gestion, empresa reconocida como representante de las mejores practicas de
clase mundial.

Podemos ver que en Assist-Card la empresa tiene definido los factores de
seleccion y los procesos de vinculaciéon, induccién y reinduccion del personal.
Contando con formas de contratacion que contribuyen a la generacion de
compromiso y la efectividad organizacional. El representante de las mejores
practicas evalua la seleccion, induccion, capacitacion y entrenamiento, mediante
un proceso de gestion humana que identifica seis factores a seguir para este
primer criterio, los factores son: eleccidn y vinculacion de personal, induccién
general, entrenamiento, valoracion del desempefio, educacion, formacion vy
capacitacion y finalizacion de la vinculacion laboral.

El proceso de gestion humana buscar garantizar la mejor atencién a traces de
colaboradores con alta calidad humana, vocacion de servicio e idoneidad
profesional y estar acordes con la normatividad colombiana.

La calidad de vida en el trabajo, Assist-Card tiene en cuenta la identificacion de
factores de bienestar, seguridad industrial, salud ocupacional, manejo de
conflictos, calidad de vida laboral, sin embargo la empresa no cuenta con

programas para el mejoramiento de estos temas en la organizacion. El
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representante de las mejores practicas brinda unos factores criticos de bienestar,
seguridad industrial, salud ocupacional y calidad de vida, teniendo en cuenta
mecanismos tales como el clima organizacional, la valoracion del desempenio, las
reuniones administrativas y los grupos primarios, el panorama de identificacion de
riesgos ocupacionales e impactos ambientales, los resultados de indicadores, la

tecnologica y el tipo de asistencias brindadas.

La empresa recomienda hacer una medicién del clima organizacional por lo menos
cada dos anos, con el fin de percibir el grado de satisfaccion de los colaboradores,
detectando necesidades y estableciendo las acciones pertinentes. Algunos de los
factores que se miden relacionados con la calidad de vida y el bienestar son
condiciones del cargo, desarrollo personal, condiciones ambientales y beneficios
economicos. Para las condiciones ambientales se evaluan factores tales como
satisfaccion con servicios sanitarios, con la iluminacion, con cafeteria, con la
temperatura, con el espacio, con el silencio, con la limpieza, con la ventilacion y
con el mobiliario.

A través de programas como formacion humana, convivencias, formacién de
facilitadores y las publicaciones, se motiva a los colaboradores para proyectar la
informacion en sus hogares. Teniendo en cuenta lo anterior, en la elaboracion del
desempeio se mide en compromiso social, el compromiso de cada persona con
su familia, su interés por construir un mundo mejor y su compromiso con la
naturaleza. En estas capacitaciones se incluyen temas como comunicacion,
trabajo en equipo, empoderamiento, manejo del tiempo, calidad, seguridad y
gestion ambiental.

Assist-Card en la ejecucion de un proyecto de vida individual y familiar de los
colaboradores aunque existen no tienen ningun seguimiento, y en cuanto al
establecimiento de competencias individuales y organizacionales a desarrollar,

mediante capacitaciones y entrenamiento la empresa no lleva a cabo este criterio
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ya que no tiene cultura capacitadora y a penas se esta implementando en la
organizacion.

Ademas la empresa no determina la satisfaccién de las personas en su trabajo, ni
emplea de manera nacional un sistema que determine las necesidades y
oportunidades de desarrollo de las personas que garantice el logro de los objetivos
de la organizacion.

Sin embargo si cuenta con un fondo de empleados el cual hace prestamos con
bajo interés, sin embargo las demas finalidades del fondo estan totalmente
centralizadas y le falta mas implementacion tal como lo muestra el Hospital Pablo
Tobon Uribe, el sefala que el fondo de empleados debe incluir, fiesta para los
nifos, promociones en fechas especiales, convenio con instituciones educativas,
comerciales, recreativas, turisticas, deportivas y culturales y medir el grado de
satisfaccion del personal con el fondo. Y lo divide en fondo educativo, el cual hace
actividades tales como subsidio para educacion, préstamo para matricula con cero
interés, entrega de kits escolares, el fondo social salud hace actividades como
jornadas de salud, subsidio para examenes medicos, préstamo cero interesa, el
fondo de solidaridad que genera actividades de préstamos para calamidades con
cero interés, y subsidios con motivo de matrimonio, nacimiento de hijos, calamidad

domestica y fallecimiento de familiares.

Posteriormente en la medicion del grado de bienestar de los colaboradores en la
medicion del clima organizacional se evaluan beneficios econdmicos, estilo de

direccion, comunicaciones y condiciones del cargo.

En el area de activos intangibles el Hospital Pablo Tobon Uribe lo analiza
mediante cuatro criterios que son humanos, de mercado, de propiedad intelectual
y de infraestructura. El cual es medible en la organizacion y se mejora con las

tendencias referentes a este tema.
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4. Conclusiones

Mediante este trabajo pretendo brindar un analisis de la empresa para que esta
analice los aspectos de menor excelencia y sea comparada con una organizacion
representante de las mejores practicas del negocio.

Dentro del analisis interno y externo de la organizacion se llegaron a varias
conclusiones donde la idea era siempre tratar de mejorar las areas y procesos

implementados en la organizacion.

Se tuvo en cuenta el modelo de benchmarking Funcional para llevar al cabo la
implementacion y la aplicabilidad a la organizacion.

Se comparo la empresa con una organizacion de excelencia ganadora del premio
colombiano a la calidad de la Gestion y se llevo a cabo un pequefio resumen de

las actividades que estas dos empresas presentaban.
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Anexo A. Organigrama de la Empresa Assist-Card de Colombia Ltda.

GERENCIA
GENERAL

Auditoria
Interna

Gerencia Gerencia
Nacional Nacional
Ventas AGV Corporativa

Gerencias de
Asistencia

Direccion de Direccion de
Capacitacion Sistemas

e: Empresa Assist-Card de Colombia Ltda.

Gerencia
Administrativa
y Financiera

Direccién de
Recursos
Humanos

Gerencia de
Relaciones
Institucionales

Fuent

Este organigrama esta establecido por departamentos, los cuales a su vez poseen

su propia division.
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Anexo B. Estructura Organizacional de Assist-Card de Colombia Ltda.

NUEVA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

[ Venta Directa Contact Center

Director Contact Center
Edwin Rodriguez

REPORTA
REPORTA

Producto Madonal
lefe de Producto Nal
Johana Pachon

GERENCIA GERENCIA

COMERCIAL

CORPORATIVA

sTeam Comerdal

GERENCIA GENERAL

GERENCIA sTeam Admon
RELACIONES

REPORTA INSTITUCIONALES

GERENCIA
ADMINIS TRATIVA 'Y
FINANCIERA

= Publiddad
sAeropuertos

Fuente: Empresa Assist-Card de Colombia Ltda.

Nueva reestructuracion de areas claves dentro de la organizacion.
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Anexo C. Cuestionario de evaluacion Interna de la empresa Assist-Card de

Colombia Ltda.

Estrategia y Gestion Estratégica

Este criterio examina tanto el direccionamiento estratégico establecido por la organizacién para desarrollar y
sostener la capacidad de generacién de valor, como los procesos para la definicion y gestion de ese
direccionamiento estratégico, a través de su formulacién, despliegue, seguimiento y evaluacion. Incluye la
alineacion de la estrategia, la estructura y la cultura hacia el alcance de los propdsitos organizacionales

Formulacion del Direccionamiento

Estratégico

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

1. La empresa cumple a cabalidad con el
proposito fundamental en la declaracion
de vision, mision, principios y valores.

2. La empresa cuenta con una estrategia
permanente que le permite generar
desarrollo y éxito sostenible, contando ya
sea con una oferta de valor diferenciada,
con activos estratégicos o enfocada en
SUS procesos.

3. La empresa mantiene actualizada las
perspectivas los diferentes procesos y/o
grupos de interés en la construccion del
direccionamiento estratégico.

4. La empresa posee unos
direccionamientos estratégicos
claramente definidos que le permiten
orientar sus esfuerzos y acciones hacia
el futuro, teniendo en cuenta Ilos
objetivos, metas y acciones estratégicas
que precisan los lineamientos, para
obtener resultados sobresalientes,
generando desarrollo y éxito en los
cambios del entorno.

Despliegue del direccionamiento

estratégico

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

5. La empresa lleva a cabo el despliegue
del direccionamiento estratégico, tanto
de las definiciones claves como de los
objetivos, directrices y metas generales
derivados del mismo, garantizando que
todas las éareas y niveles de la
organizacion participen en este proceso
y definiendo sus responsabilidades o
contribuciones a los objetivos
planteados.
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6. La organizacibn evalia y mejora
continuamente el proceso de despliegue
del direccionamiento estratégico

Seguimiento al direccionamiento

estratégico

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

7. La empresa cumple con el papel de la
alta direccibn en el seguimiento vy
enriquecimiento del direccionamiento
estratégico.

8. La empresa cumple con acciones y
procesos que se desarrollan para
asegurar el cumplimiento de los
resultados organizacionales.

9. La empresa evalua, actualiza y mejora
continuamente el direccionamiento
estratégico, en la busqueda de la
proyeccion y continuidad de la
organizacion hacia el futuro.

Alineacion de la estrategia, estructura y
cultura

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

10.La organizacion asegura el avance hacia
los propésitos de futuro planteados,
alineando la estructura organizacional
(perfiles, relaciones, competencias,
procesos de decision y solucion de
conflictos) con la estrategia definida.

11.La empresa utiliza una metodologia para
disefiar la cultura deseada (marco de
valores y principios y conjunto de
practicas y conductas), la cual permite
identificar los rasgos que se deben
moldear para ejecutar la estrategia de
manera efectiva.

12. Los procesos gerenciales utilizados por
la organizacion aseguran la alineacion
entre la estrategia, la estructura y la
cultura.

Comentarios y/o sugerencias para el desarrollo de la estrategia y la gestion estratégica
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Liderazgo y Estilo de Gestion
Este criterio examina el estilo y las practicas de liderazgo, y la capacidad, participacion e influencia de
los lideres de la organizacion en la construccion y mantenimiento de un sistema de gestion integral y
una cultura de excelencia, basados en la innovacién y el aprendizaje.

Estilo de Liderazgo % | 25% | 50% | 75% 10(/10 Comentarios

13.El estilo del liderazgo esta definido por la
organizacion y la forma como éste se
despliega y reconoce en términos de
principios, creencias, valores, conductas
y comportamientos.

14.La empresa cuenta con un papel de la
alta direccion en el disefio e
implementacién de un sistema de gestion
integral, la construccion de las
definiciones estratégicas, el
establecimiento de metas y objetivos, y
el control estratégico para el seguimiento
y aseguramiento de los resultados.

15. La empresa cuenta con indicadores y/o
acciones para mostrar el impacto e
influencia del desarrollo del liderazgo en
la organizacién. Evaluando y mejorando

ademas continuamente estos procesos.

Cons".'ucc.lon de la cultura 0% 25% | 50% | 75% 1000 Comentarios
Organizacional %

16. La empresa cuenta con elementos
basicos de la cultura organizacional
deseada (principios, creencias vy
valores) y describe en conductas vy
comportamientos visibles los miembros
de la organizacion.

17. La empresa tiene establecidas brechas
entre las conductas y comportamientos
de la cultura organizacional actual y la
cultura deseada, y desarrolla acciones
para cerrar esas brechas.

Promocion y desarrollo de Competencias o | 25% | 50% | 75% 100

c o Comentarios
y disciplinas Organizacionales %

18. Los lideres juegan un papel importante
para lograr la participacién de los
colaboradores en el proceso de gestion
integral, y promueven el desarrollo de
competencias y disciplinas para el
aprendizaje.

19. La empresa utiliza métodos para
desarrollar y fomentar las
conversaciones efectivas en la
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organizacion para una mejor interaccion
y coordinacién de acciones entre
personas, areas y procesos, hacia el
logro de los objetivos y las metas
organizacionales.

20.

La empresa cuenta con caracteristicas
del trabajo en equipo u otras disciplinas
y el nivel de apropiacion vy
reconocimiento de la organizacion.

21.

La empresa cuenta con competencias y
disciplinas que fomentan y desarrollan la
organizacion.

Comentarios y/o sugerencias para el desarrollo de |la estrategia y la gestion estratégica

Gestion Integral del Talento Humano

Este criterio examina el alcance y la profundidad con que se desarrolla, involucra y apoya a las
personas hacia su desarrollo integral para que participen en el mejoramiento y la transformacion de la
organizacion. Determina si se fomentan planes y proyectos para que las personas sean auténomas,
creativas e innovadoras, con capacidad de colaborar y comprometerse activamente facilitando el
ejercicio del liderazgo colectivo y el mejoramiento de la organizacion, sus procesos, y los productos y/o
servicios que ofrece.
Analiza los sistemas para construir y mantener un ambiente que propicie la participacién real, el
compromiso, el trabajo en equipo, el respeto por las personas y la innovacién.

Procesos de Administracion de personal

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

22.

La empresa cuenta con una definicién
clara de cargos, perfiles y competencias
que contribuyen a la creacion de valor a
SUSs grupos sociales objetivo.

23.

La empresa tiene definido los factores de
seleccion y los procesos de vinculacion,
inducciéon y reinduccién del personal.
Contando con formas de contratacion
que contribuyen a la generacion de
compromiso y la efectividad
organizacional.

24.

La empresa establece y ejecuta los
programas de capacitacion y mide el
impacto generado por ellos.

25.

La organizacion cuenta con los procesos
de administracion de beneficios legales
y extralegales del personal.
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26. La empresa cuenta con disefio e
implementacion de los sistemas de
evaluacién, reconocimiento y retribucién
del desempefo.

Calidad de Vida en el Trabajo

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

27. La empresa identifica los Factores
Criticos de Bienestar, seguridad
industrial, salud ocupacional, manejo de
conflictos y calidad de vida laboral,
teniendo en cuenta programas que se
desprenden para el mejoramiento de
estos temas.

28. La empresa frecuentemente determina la
satisfaccion de las personas en su
trabajo y las acciones emprendidas en
casos de insatisfaccion.

29. La empresa disefia e implementa
sistemas de trabajo que propician la
participacion individual y en equipo, el
fortalecimiento del compromiso, asi
como la responsabilidad el
empoderamiento y el alto desempefio,
para el logro de los objetivos y el
mejoramiento de los procesos.

30. La empresa cuenta con mecanismos
formales y explicitos para dar respuesta
rapida y satisfactoria a las iniciativas de
las personas.

31. La organizaciéon cuenta con sindicato u
otras formas asociativas, teniendo
acciones y medios de concertacién
disefiados para trabajar conjuntamente
por los objetivos organizacionales.

Desarrollo Integral de las Personas

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

32. La empresa emplea sistemas para
determinar las necesidades y
oportunidades de desarrollo de las
personas y garantiza el logro de los
objetivos de la organizacion.

33. La empresa establece las competencias
individuales 'y organizacionales a
desarrollar, haciéndolas realidad a
través de procesos de capacitaciéon y
entrenamiento.

34. Los diferentes programas de
capacitacion adelantados generan en la
organizacion.

35. La organizacion propicia y motiva la
ejecucibn de un proyecto de vida
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individual y familiar de los
colaboradores.

36. La empresa desarrolla eventos de
bienestar para fomentar la convivencia y
el sano esparcimiento personal y familiar.

Comentarios y/o sugerencias para el desarrollo de la estrategia y la gestion estratégica

Gestion de Clientes y Mercado
Este criterio examina la prioridad e importancia que le da la organizacién a sus clientes y usuarios
finales, y la efectividad de los sistemas utilizados para conocer, interpretar, determinar y satisfacer
necesidades, antes, durante y después de la entrega de sus productos y/o servicios.

Conocimiento del Cliente y del Mercado o | 25% | 50% | 75% 10(/10 Comentarios

37. La organizacion utiliza metodologias
para identificar y conocer sus segmentos
de mercado y grupos de clientes
objetivo, asi como sus necesidades o
requerimientos presentes y futuros.

38. La empresa evalla la confiabilidad y
efectividad de las metodologias
utilizadas y el mejoramiento de las
mismas.

Sistema de interpretacion de las| o . o, | 100 .
necesidades del cliente 0o | 2% | 0% | 75% | o Comentarios

39. Las necesidades, deseos y expectativas
del mercado, distribuidores, clientes y
usuarios finales se traducen en atributos
de calidad y se convierten en
especificaciones de disefio para
productos y/o servicios, innovadores y
competitivos, y para procesos y nuevas
tecnologias dentro de la organizacion.

40. La empresa cuenta con actores, internos
y externos, que participan en las etapas
del proceso de disefio de productos y/o
servicios, interviniendo e interactuando
en cada una de ellas.

41. La empresa cuenta con procesos para la
identificacion y aseguramiento de los
requisitos legales de los productos y/o
servicios disefiados.
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42.

La empresa cuenta con un proceso que
se sigue para los ensayos de prototipos
(nuevos productos y/o  servicios),
calificacion, evaluacion, revision vy
aprobacion de los disefnos, asi como
para los cambios en las
especificaciones.

43.

La organizacion utiliza una metodologia
para establecer mecanismos y canales
efectivos de suministro y/o distribucion
de los productos y/o servicios disefiados.

44.

La empresa evalua y mejora el sistema
de interpretacion de las necesidades del
cliente y el proceso para el disefio de
productos y/o servicios.

Gestion de las relaciones con los clientes

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

45.

La organizacién posee un enfoque y/o
politicas para el manejo de las
relaciones con sus clientes y/o usuarios,
y comportamientos y compromisos,
explicitos y visibles, para la interaccién
con los clientes en el dia a dia.

46.

La empresa utiliza sistemas y/o
procesos para facilitar el acceso de los
clientes a ella, y desarrolla acciones
para favorecer la satisfaccion, retencion
y lealtad de los distintos grupos de
clientes y/o usuarios.

47.

La empresa cuenta con procesos de
comunicacion e interaccion con clientes
y/o usuarios, que propician un mayor
conocimiento y uso de los productos y/o
servicios ofrecidos.

Sistemas de respuesta

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

48.

La empresa cuenta con un sistema de
recoleccion de informacion con respecto
a solicitudes, quejas, reclamos vy
sugerencias, de los clientes y/o
usuarios.

49.

La empresa obtiene la percepcion de los
clientes, acerca del cumplimiento de la
oferta de valor, de los productos y/o
servicios suministrados y de |la
organizacion.

50.

La empresa cuenta con un proceso de
analisis y utilizacion de la informacion
obtenida, detallando las acciones
adelantadas para dar respuesta a los
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clientes y/o usuarios.

51.

La empresa mide, evalua y mejora estos
sistemas de respuesta.

Comentarios y/o sugerencias para el desarrollo de la estrategia y la gestion estratégica

Gestion de Procesos
Este criterio examina el grado en que la organizacion ha desarrollado una estructura de procesos, la
manera como organiza y ejecuta sus actividades cotidianas, la forma como desarrolla la gestion
tecnoldgica y las acciones necesarias para entregar los productos y/o servicios al mercado,
cumpliendo los requerimientos de las partes interesadas.

Estructura de procesos

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

52.

La organizacion tiene concebidos o
definidos sus procesos y entiende el
trabajo por procesos.

53.

La empresa implementa el enfoque de
procesos en los diferentes elementos de
la gestion y la organizacion (capital
humano, estrategia, procesos
productivos y administrativos, cultura
entre otros).

54.

Los procesos de la organizacion se
relacionan entre si asi como los
mecanismos y/o herramientas
establecidos para mejorarlos y asegurar
valor agregado y logro de los objetivos y
metas planteados.

Gestion del trabajo diario

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

55.

La empresa cuenta con un sistema de
gestion de procesos, haciendo funcionar
las diferentes técnicas y/o herramientas
que hacen realidad los productos y/o
servicios.

56.

La organizacion determina los
responsables de los procesos y de la
implementacion de las técnicas y/o
herramientas que soportan el sistema, y
establece los indicadores para su
medicion y los resultados a obtener.

57.

La empresa establece y difunde los
procedimientos de trabajo, designando
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quienes los elaboran y qué mecanismos
se utilizan para mantenerlos y
actualizarlos para que estén disponibles
en el puesto de trabajo.

58.

Los colaboradores en su trabajo diario
aplican los elementos del sistema de
gestion de procesos, siendo capacitados
y entrenados para gerenciar los
procesos bajo su responsabilidad y
contando con la participacion 'y
contribucion de sus jefes en la gestion
de los procesos.

59.

La empresa mide, mejora e innova el
sistema de gestion de procesos.

Aseguramiento de la calidad

0%

25%

50%

75%

100
%

Comentarios

60.

La empresa cuenta con un sistema de
gestion de la calidad dentro del cual
funcionan las diferentes técnicas,
metodologias y/o herramientas para
planear, ejecutar, controlar, garantizar y
mejorar la calidad de los productos y/o
servicios y su entrega al mercado,
cumpliendo los requerimientos de todas
las partes interesadas.

61.

La empresa define y desarrolla los
procesos de planificacion de la calidad y
controla los costos de calidad. Asi
mismo, garantiza el flujo oportuno de
insumos y productos en sus procesos de
generacion de productos y/o servicios.

62.

La organizacion cuenta con un enfoque
definido y unas metodologias utilizadas
para estandarizar los procesos
relacionados con el aseguramiento y
mejoramiento de la calidad, administrar
la documentacion y registros de los
procesos que aseguran la calidad de los
productos y/o servicios, Evaluar la
idoneidad y eficacia del sistema de
gestion de la calidad, Definir, ejecutar y
controlar el mantenimiento de los
equipos y puestos de trabajo vy
Garantizar el orden, aseo y limpieza de
la organizacion.

63.

La Empresa utiliza procesos para
asegurar la calidad de los productos y/o
servicios de la organizacion. Utilizando
indicadores para garantizar el
cumplimiento de los procesos
mencionados.
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64.

La organizacion cuenta con un enfoque
con respecto a las compras,
implementando la calidad de los
insumos, productos vy servicios
requeridos.

65.

La empresa cuenta con indicadores de
efectividad y oportunidad, ademas se
evaluan el proceso de compras y las
acciones correctivas y de mejoramiento
que se emprenden para el logro de los
objetivos.

66.

La organizacion cuenta con un enfoque
respecto al manejo y desarrollo de sus
proveedores y subcontratistas.

67.

La empresa cuenta con relaciones y
acuerdos establecidos con los
proveedores y subcontratistas
implementando en la busqueda del
mejoramiento continuo de la calidad de
la organizacion, sus proveedores vy
subcontratistas.

Gestion de la Tecnologia
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68.

El sistema de gestion tecnologica de la
empresa esta concebido con sus
diferentes técnicas, metodologias y/o
herramientas como factor primordial
para el logro de los propositos
organizacionales.

69.

La empresa cuenta con un enfoque
definido y metodologias utilizadas para
el proceso de gestion tecnoldgica,
considerando, entre otros temas
monitoreo, analisis y prospectiva
tecnoldgica, planificacion del desarrollo
tecnoldgico, disefio de estrategias de
desarrollo tecnoldgico, entre otros.

70.

Estos procesos son utilizados para
mantener y mejorar los procesos,
productos y/o servicios de la
organizacion.

Comentarios y/o sugerencias para el desarrollo de la estrategia y la gestion estratégica
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Gestion del conocimiento y de la informacion

Hace referencia a la forma como la organizacion concibe y desarrolla un sistema de gestion de
conocimiento, basado en el aprendizaje, individual y colectivo, y el manejo de la informacion como
soporte fundamental para el seguimiento de la estrategia y el mejoramiento de los procesos,
productos y/o servicios.

Gestion del conocimiento
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Comentarios

71.

La empresa cuenta con un enfoque sobre
la gestion del conocimiento como factor
de aprendizaje y desarrollo.

72.

La organizacién identifica, protege y
utiliza el conocimiento como elemento
innovador para lograr desempefio
superior y creacién de valor para sus
distintos grupos de interés

73.

La organizacion propicia la creacion de
conocimiento a fin de desarrollar nuevos
productos, servicios, procesos Yy
tecnologias, que contribuyan a la
generacion de bienestar.

74.

La empresa mide, evalua y mejora los
sistemas relacionados con el
conocimiento y el capital intelectual.

Disefio y administracion de los sistemas
de informacion
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75.

La empresa utiliza criterios para disefiar
y/o seleccionar los sistemas de
informacién, identificando la informacion
relevante de los diferentes procesos vy
niveles, y desarrollando mecanismos ¢
instrumentos de soporte.

76. La empresa cuenta con procedimientos y

tecnologias usadas para asegurar la
confiabilidad, consistencia, seguridad,
integralidad y actualizacion de la
informacion.

77.

La empresa mide, evalua y mejora los
sistemas de informacion.

Analisis de la informacion
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78.

La empresa utiliza sistemas para
proporcionar a las personas, grupos y/o
areas, la informacion necesaria vy
suficiente para el desempefio efectivo de
sus actividades.

79.

La empresa analiza la informaciéon e
indica los resultados de los andlisis y su
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contribucion al aprendizaje, al logro de
las metas de la organizacion y en
general al mejoramiento de resultados,
procesos, productos y/o servicios.

80.

Los resultados del andlisis de la
informacién contribuyen al desarrollo del
conocimiento y a la creacion de nuevos
productos y/o servicios de |la
organizacion.

81.

La empresa mide y evalua la eficiencia
de estos sistemas de apoyo a la gestion.

Comentarios y/o sugerencias para el desarrollo de |la estrategia y la gestion estratégica

Responsabilidad social
Esta drea examina el grado en que la organizacion ha desarrollado una concepcién y un sistema que
le permitan gestionar de manera efectiva sus interacciones con la sociedad y con su entorno, para
generar valor a sus grupos de interés y contribuir al logro de condiciones de bienestar, al respeto de
los derechos humanos, a la armonia en las relaciones laborales. Asi mismo, la forma como garantiza
ética en sus transacciones, y cumplimiento de las obligaciones legales y la normatividad ambiental.

Enfoque y sistema de responsabilidad
social
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82.

La empresa concibe el sistema de
responsabilidad social para mantener y
mejorar la creacion de valor a los grupos
sociales objetivo.

83.

La empresa utiliza criterios para
identificar las necesidades y expectativas
de los grupos sociales objetivo asi como
programas y acciones que desarrolla con
los diferentes organismos, a fin de
atender de manera coordinada las
necesidades identificadas, y propiciar un
ambiente  adecuado que permita
armonizar la prosperidad de las
comunidades y el éxito y desarrollo de la
organizacion.

84.

La organizacion  moviliza  sus
competencias (corporativas) para
involucrar e incentivar a  sus
trabajadores y accionistas en la
ejecucién y apoyo de proyectos que se
traduzcan en beneficio y desarrollo
social.
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85. La empresa identifica, evalua y mejora
los procesos relacionados con un
sistema de responsabilidad social

Etica empresarial y gobierno corporativo
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86. La empresa tiene un enfoque definido
para garantizar un ejercicio gerencial de
rectitud y transparencia, y el respeto a
los derechos de los socios o accionistas,
acreedores, empleados, clientes y otros
agentes econdmicos y sociales.

87. La empresa cuenta con mecanismos
implementados de autorregulacion vy
transparencia de la gestion, orientados a
fortalecer la ética empresarial y las
practicas de buen gobierno.

88. La organizacion con frecuencia da a
conocer a los diferentes grupos de
interés la informacién sobre gobierno
corporativo.

Desarrollo de los grupos sociales
objetivo
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89. La empresa maneja un enfoque hacia el
desarrollo de clientes, proveedores,
accionistas, colaboradores, comunidad
cercana Yy sociedad en general,
desarrollandose de tal manera que estos
grupos armonizan y complementa con la
continuidad y sostenibilidad de la
organizacion.

90. La empresa cuenta con programas y
procesos para el desarrollo de esos
grupos, y las personas, recursos e
inversiones destinados a su realizacion.

91. Estos programas y procesos tienen
incidencia en el posicionamiento y
liderazgo de la organizacion y en la
construccion de un entorno favorable
para su propio desarrollo.

92. La empresa mide, evalua y mejora estos
programas y procesos, y comunica los
resultados a la sociedad en general.

Gestion ambiental
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93. La empresa cuenta con criterios para
definir su responsabilidad y compromiso
con el medio ambiente y esto se
encuentra contemplado en sus planes
estratégicos.
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94. La empresa cuenta con politicas,
sistemas y recursos para reducir,
controlar o eliminar el impacto generado
por sus procesos y actividades, sus
productos  (insumos, empaques Yy
residuos) o servicios, en todo su ciclo de
vida.

95. La empresa desarrolla e incorpora
tecnologia limpia o de bajo impacto
ambiental y promueve y apoya la
recuperacion de los ecosistemas, la
biodiversidad nativa o los recursos
naturales de su localidad.

96. Los proveedores y otras partes
interesadas pertinentes son incentivados
para adherirse a los compromisos
sociales y ambientales; asi mismo, cémo
los trabajadores son concientizados e
involucrados en asuntos relacionados
con la responsabilidad ambiental en la
organizacion.

97. La organizacion mide los niveles de
contaminacion, las acciones
emprendidas para minimizarlos y el
cumplimiento de las reglamentaciones.

Comentarios y/o sugerencias para el desarrollo de la Responsabilidad Social
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