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EXAMEN DE GESTION DE LA CALIDAD TURISTICA

Nombre y apellido

CACc-2013-108.- Compromiso ético de los estudiantes al momento de realizar un examen escrito de la ESPOL.
COMPROMISO DE HONOR

Reconozco que el presente examen esta disefiado para ser resuelto de manera individual, y no se permite la ayuda de

fuentes no autorizadas ni copiar.

Firmo al pie del presente compromiso, como constancia de haber leido y aceptar la declaracion anterior.

Firma de Compromiso del Estudiante

USTED TIENE 120 MINUTOS PARA RESPONDER EL SIGUIENTE EXAMEN. LEA
DETENIDAMENTE LAS INSTRUCCIONES ANTES DE CONTESTAR.
NO SE ACEPTARAN RESPUESTAS CON LAPIZ

ANALICE EL SIGUIENTE CASO DE ESTUDIO Y LUEGO RESPONDA A LAS PREGUNTAS
PLANTEADAS:

Caso Hotel las Dalias y el servicio de Alimentos y Bebidas.

Las Dalias es un hotel 4 estrellas que labora en la modalidad todo incluido, perteneciente al grupo hotelero,
Maya S.A. se fund6 en el 1998. Se encuentra ubicado en la carretera Los Juncos.

Posee 365 habitaciones, de ellas:
e 245 duplex, 4 duplex para minusvalidos, 2 suites con jacuzzy, 4 minisuites y 6 habitaciones estandar.
e 23 chalets de playa que comprenden 88 habitaciones.
e 32 habitaciones mas privadas y muy cerca de la playa.
Brinda una variada oferta gastronémica, para ello posee 4 restaurantes:
o 1 Buffet
e Restaurante especializado en comida internacional.
e Restaurante especializado en comida oriental.
e Restaurante especializado en comida criolla.
Posee 4 bares:
e Lobby bar con gran variedad de cocteles internacionales.
e Bar piscina.
e Bar playa

e Cafeteria
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Ademas, del servicio de alojamiento y restauracion brinda servicios de animacién (karaoke, clases de baile,
clases de cocteleria, shows, discoteca), servicios destinados a la rehabilitacién en el orden fisico y psiquico,
taxis, tiendas, servicios médicos, renta de autos y otros servicios complementarios como:

Fax. E-mail, Internet, cajero automatico, lavado y planchado de ropas, peluqueria, barberia, manicure,
tratamiento facial, gimnasio, sauna y masaje, television interactiva, cambio de monedas, cajas de seguridad,
alquiler de toallas, minibares, cuidado de nifios.

El éxito del hotel depende de la calidad humana y preparacién de sus trabajadores, factor fundamental en la
satisfaccion de los clientes.

Misidn
Ofrecer servicios de alojamiento, restauracion y recreacién con calidad, en un destino de sol y playa, para

lograr un alto nivel de satisfaccion de nuestros clientes, colaboradores, proveedores, con un personal de
elevada calidad humana y profesionalidad.

Visién

Alcanzaremos la excelencia con calidad, productividad y competitividad, elevando los valores humanos vy la
profesionalidad de los colaboradores.

Servicio de A+B

El departamento de calidad supervisa semanalmente el criterio de los clientes sobre los servicios del hotel,
mediante el método de la encuesta, las mismas estan marcando un ligero descenso en los indices de
satisfaccion.

Mediante el método brainstorming, aplicado a los principales dirigentes del hotel se obtiene el siguiente
diagrama causa-efecto:
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Principales mercados emisores:
Mercados / Cantidad / Cuota
Canada / 18958 /| 62.48%
Rusia [ 114 | 5.67%
Bélgica [ 1721 | 27.25%

La calidad del servicio se mide por los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas al cliente dos
veces por semana, el posicionamiento empresarial de acuerdo a la preferencia de los clientes, el libro de
guejas que se encuentra en recepcién siempre a la mano del cliente, las redes sociales que recogen la
opinién del cliente, Trip Advisor y, las encuestas de frontera. También, se tiene en cuenta la cantidad e indice
de repeticion en la instalacién y el cliente VIP.

En una encuesta realiza a los trabajadores del hotel se arrib6 a los siguientes resultados:

Se entrevistaron a 180 trabajadores de un total de 195, entre los problemas fundamentales se encuentra que
marcan (80%) como causa de algunos de problemas en la calidad del servicio la falta de motivacion,
satisfaccion y sentido de pertenencia de los trabajadores de algunas areas; se presenta un bajo coeficiente
emocional de algunos directivos lo que crea un clima laboral desacertado, se tiene bien delimitada la
planeacién estratégica quinquenal, haciendo énfasis anualmente en los objetivos y metas de la organizacion,
luego son analizados los indicadores que no se estan cumpliendo hasta la fecha los cuales son:

¢ No se produjo el incremento del nivel de satisfaccion de los clientes visualizado en los objetivos.
e No se increment6 el % de las utilidades a partir del crecimiento del nUmero de turistas dias.
Entre los mejores indicadores evaluados esta:

1. la innovacién y creatividad, los trabajadores consideran que los directivos alientan y son receptivos a
este tipo de evento.

2. La participacioén de los trabajadores en la toma de decisiones.
Estilo de direccion
Para determinar el estilo de direccién se aplicé una encuesta Likert, se realizé el muestreo estratificado.

De acuerdo con los resultados obtenidos, predomina el estilo autoritario benevolente, el cual presupone cierto
nivel de participacion de los miembros del equipo de direccion en el aporte de criterios e iniciativas, aunque
en determinadas ocasiones se decide de forma autoritaria. Dicha conclusién es vélida en los mandos medios
de cada proceso clave.

Existen casos en que no funciona la delegacion de tareas asi como la distribucion de otras.
Proceso de Animacion:

Con vistas a cumplimentar las preferencias del cliente, el personal de animacion trabaja en una concepcion
mas amplia de las actividades de tiempo libre y ocio, entre ellas se encuentra el incremento de las actividades
infantiles y celebraciones de cumpleafios. Se incrementan las actividades deportivas, se efectian shows
nocturnos en la playa, y se contrata una mayor y mejor variedad de espectaculos nocturnos, también se tiene
en cuenta el mercado nacional. No pasa igual con el resto de los procesos claves.

Tomado de:
Talavera Cabrera, M. E. (13 de marzo de 2013). Gestidpolis. Obtenido de 3 casos de estudio de turismo y servicio al cliente:
http://www.gestiopolis.com/3-casos-estudio-turismo-servicio-cliente/
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PROBLEMA PLANTEADO:

El hotel quiere implementar el sistema de gestién de calidad SIGO-ECUADOR, y lo contrata a usted
como implementador del sistema, por lo que se le pide realizar las siguientes actividades (solo si el
caso no especifica algun item se debe asumir una respuesta y resaltarla):

1. Realizar el diagndstico de la empresa utilizando los formularios F-G-01, F-G-02 y F-G-04 y sefialar
una conclusion al respecto (20 puntos)

2. Implementacién de la herramienta 1: (2 puntos)
a. Elabore el sistema QQCC F-H1-03

3. Implementacién de la herramienta 2: (6 puntos)
a. De acuerdo a los tipos de liderazgos planteados por SIGO, en el &rea de A&B ¢ qué tipo de
liderazgo PAIE y de liderazgo SITUACIONAL existe? Justifique su respuesta (2).
b. Sefale 4 principios para generar cambios de conducta son aplicables y por qué (4).

4. Implementacion de la herramienta 3: (5 puntos)
a. Sefiale UN lineamiento aplicable al area de A&B para que se trabaje con 5S, sefialando cada
paso del método.

5. Implementacién de la herramienta 4: (25 puntos)
a. Defina los segmentos y nichos de mercado meta del hotel F-H4-01 (5).
b. Seleccione mercados meta y defina necesidades de los clientes F-H4-02 y F-H4-03 (10).
c. Proponga acciones acordes a resultados expuestos en el caso (5).
d. Redisefie el producto ampliado considerando las necesidades de los clientes F-H4-06 (5).

6. Implementacién de la herramienta 5: (10 puntos)
a. Realice un check list genérico de 8 items con las reglas para los momentos de verdad (4).
b. Establezca un procedimiento de 6 pasos para la recepcion de reclamos y presentarlo
mediante un diagrama de flujo (6).

7. Implementacién de la herramienta 6: (2 puntos)
a. Elabore el sistema QQCC F-H1-03.

8. Implementacién de la herramienta 7: (15 puntos).
a. Basado en el diagnéstico de resultados realizado, analizar las prioridades para la
estandarizacion F-H7-01 (5).
b. Identifique los componentes del proceso de animacién F-H7-02 (5).
c. ldentifique cuatro indicadores mencionados y complete un tablero de control. (5).

9. Implementacién de la herramienta 8: (5 puntos).
a. Sefiale 4 costos ocultos previsibles relacionados con los problemas expuestos (2).
b. Elabore la informacién de interés que sera expuesta de modo visual sobre los resultados de
la encuesta de clima laboral,(3)

10. Implementacioén de la herramienta 9: (10 puntos)
a. Defina la Politica Béasica del hotel F-H9-01 (5).
b. Realice una matriz FODA para el hotel F-H09-02 (2).
c. Defina las directrices F-H9-03 (3).
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DIAGNOSTICO (20 puntos)
F - G -01: Lista de Verificacion
Logo de Lista de Verificacion C
la empresa (F-G-01) Ag?f*q‘*w
Lo ] 0= =

Los Modulos que se consideran para otorgar el Distintivo “SIGO ECUADOR” a las empresas turisticas son-

1. Calidad Personal 30 puntos
2. Enfoque en el Cliente 30 puntos
3. Gestion de Rutina y la Mejora 30 puntos

Cada pregunta de la lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4 puntos de acuerdo con la siguiente
tabla y criterio de evaluacion:

Puntos Escala aplicable a los Modulos del Sistema de Gestion.
0 Mo aplica
1 Conceptualizado. Tiene una clara idea de como se podria aplicar el Modulo en su empresa
2 Implementacion inicial. Ha iniciado la implementacion pero alun no pasa del 50%
3 Implementacion avanzada. La implementacion esta entre un 51 y un 100%
4 Implementacion concluida con medicion de resultados, al menos un afio de maduracion y mejora

1

. Médulo: CALIDAD PERSONAL

Acciones 0 1 2 3 4

1.

La empresa adopta un lenguaje que facilite la tarea administrativa, la
transferencia de los recursos y el potencial humano hacia los objetivos.

. La responsabilidad de la implementacion del sistema de gestion se ha

dividido entre las personas clave, y se ha creado una estructura para la
transformacion.

. La empresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus

condiciones internas e integrar a todo el personal.

. Existe un programa de capacitacion para todos que tenga en cuenta

aspectos técnicos y humanos.

. La empresa cuenta con un organigrama oficial y los colaboradores conocen

sus responsabilidades.

. Los lideres de la empresa han recibido capacitacidn en conceptos de

desarrollo personal y liderazgo.

. La empresa implementa el dia del descarte y las personas reciben

capacitacion sobre el Método de las 55.

. El ambiente de trabajo es disciplinado.

. Existe un entorno, en donde prevalece el orden, la limpieza y buenas

condiciones de seguridad.

10. La empresa genera condiciones para la implementacién simultanea de

diferentes herramientas de gestion.

Puntaje: 30 puntos Suma:
La suma se multiplica por .75 para aobtener la calificacion del Modulo

Total:

5
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2. Médulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones

1. La empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas similares
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

2. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de cada grupo
de clientes que atiende.

3. Se toma en cuenta la opinion del cliente para el disefio de los productos que
ofrece la empresa.

4. La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, define la
postura de atencion que se debe mantener en los contactos con el cliente y
se capacita.

5. La empresa mide la satisfaccion del cliente y se toman acciones basadas en los
indicadores obtenidos, ademas se establecen metas de mejora periodicas.

6. La empresa atiende de manera sistematica las quejas y reclamos de
los clientes y las considera para redisefio del servicio.

7. La empresa identifica los medios adecuados para promover el servicio.

8. La empresa implementa acciones de fidelizacion para sus clientes.

9. La empresa desamolla una estrategia de ventas y capacita a su personal de
contacto con el cliente en Hemamientas de ventas.

10. La empresa utiliza diferentes canales de venta de acuerdo a sus nichos de
mercado.

Puntaje: 30 puntos
La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Madulo

Suma:

Total:

3. GESTION DE RUTINA Y LA MEJORA

Acciones

1. La empresa identifica las diferentes areas, cuales son los productos, los clientes y
proveedores de cada una de ellas.

2. Los procesos clave del negocio, estan estandarizados y cuentan con metas
e indicadores de gestion.

3. Los estandares enfatizan los requenmientos u objetivos que el proceso debe
cumplir, las restncciones y las actividades prnincipales a traves de metodos
graficos, como fotografias, diagramas etc.

4. La estandarizacion se realiza con la participacion de los colaboradores
involucrados en los procesos.

5. Cuando se contrata a un nuevo colaborador, recibe la induccion y
capacitacion necesaria para manejar adecuadamente los procesos
basandose en los documentos con los que se estandarizo la rutina.

6. Existen métodos efectivos de planificacion que permiten la asignacion
ordenada de recursos a los proyectos prioritarios de la empresa.

7. La empresa realiza analisis financierosy cuenta con un mecanismo de control

para latoma de decisiones.

8. La empresa ha desarrollado su Politica Basica. Mision, Valores y Vision.

9. La empresa establece objetivos anuales (politicas o directrices) y estos son
comunicados a toda la organizacion.

10. Se realizan actividades y esfuerzos tendientes a que la filosofia
organizacional sea conocida, asimilada v se convierta en el eje rector de
toda la organizacidn.

Puntaje: 30 puntos

Suma:

La suma se multiplica por .75 para obtener la calificacion del Madulo

Total:

Resumen de la Puntuacion Obtenida

Puntos

1. Calidad Personal

2. Enfoque en el Cliente

3. Gestion de Rutina v La Mejora

Puntuacion por asistencia

Puntuacion total obtenida

6
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F =G = 02: Diagndstico de Resultados

Logo de Diagnostico de Resultados
la empresa (F-G-0i2)
ELEMENTO FOus preguniamos? Samaforo
LTOmMo medry
POTEMCIAL

1. Rotacion de personal

iMuesira gante es Importante para
I3 emoresa? ; Esian conientos?

2. Ausentismo e Impunisalidad

iEs alo? ;Sube?

3. % de Ingresos destiinados a
capaciacitn del personal

+Es mayor, menor o lqual al afio
anterior?

4_ Nimero de acclidentes Aborales de
I3 emiprasa

i Es mayor, menor o iqual al afio
antarior?

COMERCIALES

1. Participacién en el mercado

£5ube? ; Buena afluencla y
parmanancla ge clientes?

2. Satsfaccion de disntes

;Las que|as suben?
;52 aplican encuestas de sallsfaccion®

3. Porcentale de ooUpackan mansual

iEs aceptable? ;Es menar, Mayor o
similar a la ocupackin del mencado?

4. Tarffa promedio (Alodfamisnio)
Consumo promedio por pax (agendas)
Cublerto promedio (aimantos y beblias)

£Es muy baja con respecto a
la Tanfa RACK?

INTERNDS

1. Producilvidiad, procesos cave

iMejoramos? ; Como estamos

con respecto a la competencla?

2. Desperdiclos

iMejoramosT ;Son elevadosT
iLos conocamos?

3. Inmavacion

#Hay nuevos (roducins o provecins?
iHay mejoras o Inmnowacknes?

FINANCIEROS

1. Utilidad

iSuflclante? ; Sube? o ;Baja?

2. Rentabilidad

iMayor 3l costo del capital?

3. Liquigez

ZCuenta con dinem suficante para
culonr sUs paqos en el corto plazo®

4. Margen Meto sobre venias

i Es suficiente cubnir los gastosT

F = G = D4: Principales Retos y Acciones Inmediatas de Mejora

Logo de

Principales Retos y

ermorasa Acciones Inmediatas de Mejora
2 (F-3-04)

PRINCIPAL ES RETOS ¥ ACCIONES IMMEDIATAS DE MEJORA,

Principaies Probiemas Poskies Acclones de Majora Pricrizar Acciones de Mejora
&n mi Magocio

A

8.

C.
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 1. (2 puntos)
Logo de Slatema RCC C
I3 empresa (F-H1-03} e O
Namiore de la Empresac Hemamienta M™
Facha de Elaboracion: Fecha g Exposiclon
¥ Reawvisian e Resulados:
Objettvoc WeaE
Accion P01 FL= 1015 Lo FCuando?
Descrpckin de la acckin Responsabls Disposlcion de tlempo y recursss Fedha limite
1
2
3
£
a
[
Respansable de la hesramierts : Propietano y'o Gerere:
Firmiac Firma de Aprobaci on:

Mlembros del Equipa:

Firmac

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 2. (6 puntos)

TIPO DE LIDERAZGO JUSTIFICACION

PAIE:

SITUACIONAL:

Principios para generar JUSTIFICACION
cambios de conducta
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 3. (5 puntos)

Pasos del Método de 5S Lineamiento para A&B

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 4. (25 puntos)
Logo de Segmentacion del Mercado (—_
la empresa (F-H4-01) e .
SEGMENTOS MNHICHOS
Listar de acusrdo al grado de importancia Listar de acusrdo al grado de Imporiancia
1
2
POR VARIABLES ]
a 1
b 2
(= 3
1
2
]

Definlckon de las Varlabdes de ssgmentachen

L= sugerimos que compdsis la warlable tenlenco en cuenta los slgulkenies punbos:

1. El conacimiento qus Ud. Hene de sus clientes
2 Puede definirla, por ejempioc por iemporada, geografica. nivel socio econdmico. por profucto o senvicio

Logo de Andlisis de Necesidades del Micho Seleccionado C
la empresa (F-H4-02) sl .

Listar en Orden de lImportancia

Macho 1= Qus 2% Qwe 3% Que 4% e

al=

aR=

a=

Comao definir las Necesidades de un Micho de Mercado

. Con base en nuestra experiencia e intuicidn empresarial
. Ir al encusentre del cliente. Sentir, conwivir, deducir
. Preguntarle

£ b

Preguntas dtiles para conocer las necesidades y expectativas del cliente

1. ;g Cuales son las razones principales guws hacs=n gque nos prefiera?
. GQue le atrase mas de nuestros servicios?

. GQue no le gusta de nuestros servicios?

. @ Qwé cambiaria en caso de poder hacerlo?

PR

MNMotal Para compisiar esie TomMmularis d=2be trasiadar s nkchos o2l F-T4-01: Ejempio de Segmentacion de Mencado
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Logo ta
Ia empresa

Traduccion de las Necesidades del Cliente
{F-H4-03)

Traducclon de las Necesbiades del Cllents "QUEs" en Especificacionss de Dissfo "COMOse™

Especificacionss de Disefo

"COMOs"

17 Como

2* Coma

3* Coma

Hacesidades dal Cliante.
“QUEs"

1= Que

2° Que

| Mota: Para compietar esie formulanio debe trasiadar ios QUE del F-H4-02: Analksls & a8 Mecesidades dal Micho seleccionado

Acciones propuestas

Logo de
la empresa

Definicion de Valor Agregado
(F-H4-08)

¢

.
oatrs o pomacedl

Calidad

Atencion

Accesibiidad

Precio

Resolucion de Quejas

10
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 5. (10 puntos)

Reglas para los momentos de verdad

Procedimiento de recepcion de reclamos
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 6. (2 puntos)
Logo de Siaiema @ECC C
13 ampresa (F-H1-03} A

Homiore de la Empresac

Hesramienta N™:

Facha de Elaboracion:

Fecha oe Exposicion
y Reviskin de Resulados:

Oibjetivo; Metar
Accion Laus? Lamuben? LCOomo? JCuando?
Descrpoion ge (3 acclon | Responsable | Disposicion de tlempo y recursos | Fecha limita
1
2
3
4
5
[

Responsable ¢e la hesramierta :
Firnmiac
Mlembros del Equipa:

Firmac

Propietanio yio Gareme:
FINma de Aprobacicn:

IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 7.

(15 puntos)

la empresa

Factores para establecer
pricridades Se evaldan 2 factores
que afectan los resultados de los
procesos. Los de mayor calificacion
deben ser estandarizados primero

Logo de Analisis de Pricoridades para la Estandarizacion C
{F-H7-01) s

Andlisie para el establecimiento de prior

prioridades
vy el Impacio en Resultados

Elementos Analizados Procesos o
actividades del negocio

Frecuencia - Raro (1) Ocasional (2) Frecuenta (3)

considerando la Frecuencia de Ocurmencia

Acciones a emprender
Los procesos o
actividades que tengan
una calificacion alta, son
candidatos para ser
estandarizados a través
de las siguientes
acciones:

Impacto en Resultados - Bajo (1) Medio (2) Alto (3)
Calificacion - Multiphcacin de los 2 factores

=i

L R Bl N

12
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Logo de Procedimiento Operativo C
la empresa [F-HT-02) ...

Area de la Empresa:

Actividad del Proceso: Procedirmiento:

Elabora: Aprobo: Firrna:
Capdaborador o Eguips AUbD ISeshonado responsanee i e
del Procedimiento: Fecha: Mersion:

Descripoion de la actividad:

Objetive del Procedimiento:

Registros de revisiones efectuadas a este documento:

Datos gque ienen que
ser recolectados a lo
largo del proceso

Donde se realiza la
actividad

N_om_bre 2zl Objetivo Unlda_d de Formula Fuentes
indicador medida
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 8. (5 puntos)

Costos ocultos

Resultados de clima laboral
(Informacién visual)
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IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA 9. (10 puntos)
.,
Logo de Politica Basica: Mision, Vision y Valores (:_,
la ermipresa [FH301) llise
-"'I = ﬂ".:

Politkca Bacioa: Miclan, Viclan, Valores

1. Defna la Miclsn da cu mesgoalos sonclderands lac clgulsniss preguntas:

2 Cudl s nuesiro negodo?

A Quldn =5 muesing clisnbe ¥ donde 2siaT

LOud s considerado de valor por & cliende?, @ Coma agregamios valor para el clenteT

SCull es b ragdn Oe ser de nuesira empresa®

El =nunciado de mision debe ser oorlo, preclso, oonbmdenbe.

Mickim:
2. D=fina la Vicin ds cu negools soncldarands lac clgulantsc pregunisc:
LCAme ve @ sy onganizeciin deniro de urcs affos. 38 5 aflosT

&G ogros Imporiantes espem bener &n eshe perodo™

A0 tpo de relos provooarian un esfuersn colscivo de fodos?

El =nuncliado de Vislin, debe ser cononeio, ¥y represeniar urs Macro Mets que brga el poder de inspirar al squipo

Yigldn:
%. Defina loc Valorss del negoods oonslderando lac clgulsniss preguntas:

SCuldles son los principlos gque oz lderes. consideran esenclakss™

SQwd B o mids valorads denfro del quehacer cotidiang de |3 empress

LOus debe serrespeiado deniro de |3 organizackia &n & caming de lograr la visian y mision de la empresaT

HormaBdsd: Significs comporiurs, dscEnciE § moderscss S0 8 parmone, sooonss 7 pelssrem

Colaboraciin: Sigrifica cosbibuir con © propic ssfosrro & s conmscocis © sHececiss 3s slgo =0 Io gus eéejc obs o okon
ODignided: Sizrifics decors S8 lan pSrEDNEE 50 8 Marsrs 3 comporiares.

Laaltsd: Sgrifics & cumpliimeric ds (mm pen O ba fdelidsd v & ~oner.

Inbsgrided: Sonifcs conjonts | comiisule, Eriree 8 former parks Ss un B

ParSclpecion: I-isrvenciss ds ks mismbros de on gnuso, smprees, & s geiin de s meme con poder deciecria
Amsponaablided: Cepecdsd © cbigscdn ds rescondsr ds ko scize progécs, § &n slpunos cesom de los sjs-om
Sinoaridsd: Yerscidsd modo de sapressres §ors win fingimisnin

El snunciado de ks valones Imian ¥ oremian & compoiamismio o S personss v deben serdesorios daramente

Walores:
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Evaluacién de recuperacion

Logo de Creacion de Matriz FODA C
la Emprasa |:F-H'§-[|2:| HrA
. . LM
MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
A A
B 8
G [
D D
E E u
m
DEBILIDADES AMENAZAS i
- A A -
B B
C C
B D
E E
Logo de Despliegue de Direcirices E:-
I3 empreza (F-HS-03) S 2y
Decplisgus de Dirsoirioss
Mo Descripoiin de= ks Direcirte indicadores Aflo Artual Aflo Praximo
1
HHEHJEHE la Cirecirie F-bc_l"ﬂ

Fara faclitar la formulaolén de la scbrategla. recpondac

a) ;ue guenemos hacer, o a dande quersmos legar?

b} ;@ué hacermos ahora para lograro™

c) : Qué sociones son necesarks smprender para lograr la miksien de la empresaT
dl ;Confamos con los eOarsos neces=arosT

Exirategla

Fecponcable

Indioador Apolonss

Facoha de
El=ouciom

Reaurcos
Fimanzlsros
Hegecarios




