BEES LIBENIAS Cotiemd |
v

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES sé?:?éFACES

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO '
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION GERENCIA
CAMPUSBARBULA

GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL
CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS
PRACTICAS GERENCIALESEN D& TEC C.A.

Autor: Licda. Omafia S. FrenesisDel V.
Tutor de Contenido: Ing. Francisco Gelanzé, PhD.,
Tutor de Metodoldgico: Dra. Maira Sanchez.

Béarbula, noviembre 2024



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICASY SOCIALES

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION GERENCIA
CAMPUSBARBULA

UNIVERSIDAD DE CARABOBO G;AOSCT)FACES

-
o
gt

GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL
CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS
PRACTICAS GERENCIALESEN D& TEC C.A.

Autor: Licda. OmainaS. Frenesis Dedl V.

Trabajo de Grado presentado para optar al titulo de Magister en

Administracién de Empresas mencion Gerencia

Béarbula, noviembre 2024



Universidad de Carabobo Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales %TGHADO
Direccion de Postgrado —Campus Barbula FACES

ACTA DE VEREDICTO DE TRABAJO DE GRADO - MAESTRIA

En atencién a lo dispuesto en el Articulo 140 del Reglamento de Estudios de Postgrado
de la Universidad de Carabobo, quienes suscribimos como Jurado designado por el
Consejo de Postgrado de la Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales, de acuerdo a

lo previsto en el Articulo 136 del citado Reglamento, para evaluar el Trabajo de Grado
titulado:

“GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE MANDO
INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS PRACTICAS GERENCIALES EN D&TECC.A."

Presentada para optar al grado de MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS MENCION GERENCIA, por la aspirante: Frenesis Del Valle Cmafia

Sanchez, titular de la C.I. No.: V 24.423.407 realizado bajo la tutoria del Prof. Francisco

Gelanzé, titular de la C.1. N° 15.087.998 habiendo examinado el trabajo presentado, se
decide que el mismo esta APROBADO.

En Barbula, a los 15 dias del mes de Mayo de 2025.

Juarado Principal




UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES GR“WFACES

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION GERENCIA
CAMPUS BARBULA

CONSTANCIA DE ACEPTACION

GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL
CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS
PRACTICAS GERENCIALESEN D& TEC C.A.

Tutor:
Ing. Francisco M. Gelanzé Sevilla, PhD

Aceptado en la Universidad de Carabobo Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales. Area de Estudios de Postgrado Maestria de Administracion de Empresas

Mencidn Gerencia. Linea de Investigacion: Problemas relativos a la Gestion de la
pequeiia, medianay microempresa.

Por: Ing. Francisco M. Gelanzé Sevilla, PhD.
Cl: V-15.087.998
Correo: fgelanze@uc.edu.ve.




UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICASY SOCIALES GRA°°FACES
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION GERENCIA
CAMPUS BARBULA

AVAL DEL TUTOR

Dado & cumplimiento alo establecido en e reglamento de estudios de Postgrado de
la Universidad de Carabobo en su articulo 133, quien suscribe Ing. Francisco M.
Gelanzé Sevilla, PhD, titular de la cedula identidad N° V-9.536.487 en mi caracter
de tutor del trabajo especiad de grado de la maestria titulado: GESTION
ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE
MANDO INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS PRACTICAS
GERENCIALES EN D& TEC C.A. Presentado por la ciudadana Omaria Sanchez
Frenesis Del Valle, titular de la cedula de identidad N° 24.423.407, para optar al
titulo de Magister en Administracion de Empresas mencién Gerencia, hago
constar que dicho trabajo retine los requisitos y méritos suficientes para ser sometido
a la presentacion publica y evaluacion por parte del jurado examinador que lo
designe.

En Béarbulaalos dias del mes de noviembre del 2024.

/// D\

Por: Ing. Franusco M. Gelanzé Sevilla, PhD.
Cl: V- 15.087.998
Correo: fgelanze@uc.edu.ve.




UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICASY SOCIALES GRA°°FACES
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION GERENCIA

CAMPUS BARBULA

INFORME DE ACTIVIDADES

Autor: Omafia Sanchez Frenesis Del Valle, C.I V-24.423.407, tutor de contenido
Ing. Francisco M. Gelanzé Sevilla, PhD, titular de la cedula identidad N° V-
15.087.998. Titulo de trabgjo de grado: GESTION ESTRATEGICA
EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE MANDO
INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LASPRACTICAS GERENCIALESEN
D& TEC C.A.

item Fecha Asunto Tratado Observacion
Resumen del planteamiento de problema
1 |25/04/2024| paraajustar arevision del temay titulo Definicion detema vy titulo
tentativo
Revision y correccién de objetivos
2 | 21/06/2024 Revision Capitulo | especificos y desarrollo general del
capitulo
Se estudiaron los antecedentes
3 | 12/07/2024 Revision Capitulo I presentados mediante un cuadro
comparativo
4 | 06/08/2024 Revision Capitulo I Revision de bases tedricasy trabgjo

de operacionalizacién de variables
Revision y Correccion Metodologia

5 101/11/2024 Revision Capitulo 111 Utilizada
- . Revisiény correccion andlisise
6 |08/11/2024 Revision Capitulo IV interpretacion de datos
Revision de propuesta del modelo
7 |14/11/2024 Revision Capitulo V gestion estratégica bajo el enfoque
del CMI
8 | 26/112024 Revision Capitulo V1 y trabajodegradoa | Conclusionesy re_comendam ones,
presentar detallesy correcciones en general
Licda. Omafa Frenesis Ing. Francisco. Gelanzé, PhD

Vi



UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICASY SOCIALES GRAWFACES
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION GERENCIA

CAMPUS BARBULA

VEREDICTO

Nosotros miembros del jurado designado para la evaluacion del Trabgjo de Grado
titulado “GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE
DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS
PRACTICAS GERENCIALES EN D&TEC C.A”, presentado por la: Lcda
Omafia Sanchez Frenesis Del Valle, cédula de identidad V-24.4234.407; para optar al
Titulo de: Magister en Administracion de Empresas mencion Gerencia, estimamos
que e mismo reine los requisitos para ser considerado como:

a los dias del mes de

del afo

Nombre y Apellido C.l. Firma

Vi



Universidad de Carabobo Facultad de Ciencias EconGmicas y Sociales %%

é Direccion de Postgrado ~Campus Barbula

ACTA DE VEREDICTO DE TRABAJO DE GRADO - MAESTRIA

En atencién a lo dispuesto en el Articulo 140 del Reglamento de Estudios de Postgrado
de la Universidad de Carabobo, quienes suscribimos como Jurado designado por el
Consejo de Postgrado de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales, de acuerdo a

lo previsto en el Articulo 136 del citado Reglamento, para evaluar el Trabajo de Grado
titulado:

“GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE MANDO
INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS PRACTICAS GERENCIALES EN D&TECC.A."

Presentada para optar al grado de MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS MENCION GERENCIA, por la aspirante: Frenesis Del Valle Omafa

Sanchez, titular de la C.I. No.: V 24.423.407 realizado bajo la tutoria del Prof, Francisco

Gelanze, titular de la C.I. N°. 15.087.998 habiendo examinado el trabajo presentado, se
decide que el mismo estd APROBADO.

En Barbula, a los 15 dias del mes de Mayo de 2025.

Jurado evaluador:
,ﬂéloo :
anci elag

¥ 7BEcoion ¢
fh U IREPE GRapo
At Osth N
Ced,V-7.080:353
Juargdo Principal

I

i
Eh

‘%;f#luﬂuevavlsléndol.mlvws_fddd

viii




DEDICATORIA

A Dios, por ser laluz que guia mis pasos en cada momento de mi vida. Tu amor me
ha brindado |a fortaleza necesaria para enfrentar los desafios y seguir adelante.
Gracias por estar siempre presente en cada una de mis metas y proyectos, incluso en

los momentos més dificiles, y por recordarme gque nunca estoy sola en este camino.

A mi madre Xiomara, cuyo amor incondicional ha sido € pilar de mi vida. Tu apoyo
no pasa desapercibido. Gracias por tus ensefianzas, por tu amor y por creer en mi

siempre. Eres mi mayor apoyo y mi ejemplo a seguir.

A ti, Oscar, mi amor, gracias por estar ami lado en este camino. Tu apoyo constante,
junto a de mi fiel compariero peludo Choko, me han acompanado en los altibgjos de

este proceso.

A mi padre Omafia en el cielo, cuya presencia siento en cada decision gque tomo.
Aungue ya no estés fisicamente conmigo, tus ensefianzas y valores siguen guiando

mis pasos. Siemprete llevare en mi mente 'y corazon.

A mi abuelaMAMA en € cielo, quien con su amor dejo una huellaimborrable en mi
vida. Gracias por estar presente en mis momentos importantes cuando era pequefia.

Tu espiritu vive en mi y siempre te recordaré con amor.

A mis profesores, quienes han dedicado su tiempo y esfuerzo a moldear nuestras
mentes y con gratitud profunda hacia mis compafieros de estudio, con quienes he

compartido risas, desafios y momentos inolvidables.

Frenesis Omaria



AGRADECIMIENTO

Quiero comenzar este agradecimiento dirigiéndome a Dios, por ser la fuente de luz y
fortaleza en mi vida. Gracias por estar siempre presente, brindandome la sabiduria

necesaria para seguir adel ante en este camino.

A mis colegas y amigos Maria, Mile y Sole, asi como a Angel, quiero agradecerles
por estar inmersos en este proceso académico. Su compaiiia y colaboracion han

hecho que cada paso del camino seamas llevadero y divertido.

A ti, Freddy, mi compafiero de clases, quiero expresarte mi mas sincero
agradecimiento. Tu apoyo y amistad han sido fundamentales en este proceso. Siempre
has estado dispuesto a ofrecerme una mano amiga, compartiendo tus conocimientos y

animandome en los momentos dificiles.

A mi profesora metodol6gica Maira Sanchez, quiero agradecerte profundamente por
tu dedicacién y compromiso en nuestra formacion. Tus ensefianzas han sido clave
para entender no solo los conceptos académicos, sino también la importancia de

aplicar métodos efectivos en nuestro aprendizaje.
A mi profesor y tutor de contenido Francisco Gelanzé, te agradezco sinceramente por
tu orientacion y apoyo. Gracias por apartar un poco de tiempo para resolver mis

dudas. Tu dedicacion ha hecho una gran diferencia en mi trayectoria educativa.

Finalmente, quiero expresar mi gratitud con la Universidad de Carabobo. Este lugar

ha sido el escenario donde he crecido académicamente y personal mente.

Frenesis Omana



. GRADO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICASY SOCIALES ..

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION GERENCIA
CAMPUSBARBULA

GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL
CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS
PRACTICAS GERENCIALESEN D& TEC C.A.

Autor: OmanaS. FrenesisDe V.
Tutor: Ing. Francisco M. Gelanzé Sevilla, PhD.
Fecha: Noviembre, 2024.

RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo disefiar una propuesta de apoyo gerencia bajo
el enfoque del cuadro de mando integral, mediante la formulacién de estrategias que
permitan mejorar las précticas gerenciales en la empresa D& TEC C.A, ubicada en
Los Guayos-Carabobo, con €l fin; de optimizar los procesos internos, fortalecer su
posicion en e mercado y garantizar su crecimiento sostenible a largo plazo, con base
ala propuesta que se ha convertido en un modelo de gestion estratégica de Kaplan y
Norton, 1992. La investigacion se enmarca, dentro de un paradigma cuantitativo y
corresponde a un disefio descriptivo, modalidad de campo. Para € desarrollo de la
misma, se establecieron tres fases. un diagndstico que se enfocd en comprender a
fondo la situacion actual de la organizacion, para ello; se realizd un cuadro de registro
de evidencias recolectadas; se aplicé una lista de cotejo, para determinar elementos
con los que cuenta la gestion interna; se aplico y analizd un instrumento
(cuestionario) contentivo de quince items con respuestas policotémicas, obteniendo
una confiabilidad del 83%. En la segunda fase, se revisaron los elementos que
conforman la planificacion estratégica del diagndstico llevado a cabo. En la tercera
fase, se disefié una propuesta de apoyo gerencia bajo e enfoque del cuadro de mando
integral, mediante la formulacién de estrategias que permitan mejorar las précticas
gerenciales. Entre los hallazgos obtenidos, se encuentran restricciones
presupuestarias, dificultad para captar nuevos clientes, falta de una planificacion
estratégica solida, liderazgo débil, procesos internos deficientes, falta de capacitacion
y desarrollo del personal y déficit en la cultura organizacional en cuanto a motivacion
del personal, mejora continuay comunicacion.

Palabras Clave: Estrategias, précticas gerenciales, gestion interna, planificacion
estratégica.
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ABSTRACT

This research aims to design a proposal for manageria support under the balanced
scorecard approach, by formulating strategies to improve managerial practices in the
company D& TEC C.A, located in Los Guayos-Carabobo, in order to optimize
internal processes, strengthen its position in the market and ensure its sustainable
growth in the long term, based on the proposal that has become a strategic
management model by Kaplan and Norton, 1992. The research is framed within a
quantitative paradigm and corresponds to a descriptive design, field modality. For its
development, three phases were established: a diagnosis that focused on thoroughly
understanding the current situation of the organization, for this; a record table of
collected evidence was made; a checklist was applied to determine elements that
internal management has; an instrument (questionnaire) containing fifteen items with
polychotomous answers was applied and analyzed, obtaining a reliability of 83%. In
the second phase, the elements that make up the strategic planning of the diagnosis
carried out were reviewed. In the third phase, a proposal for management support was
designed under the balanced scorecard approach, through the formulation of
strategies that allow improving management practices. Among the findings obtained,
there are budgetary restrictions, difficulty in attracting new clients, lack of solid
strategic planning, weak leadership, deficient internal processes, lack of staff training
and development, and a deficit in the organizational culture in terms of staff
motivation, continuous improvement, and communication.

Keywords. Strategies, management practices, internal management, strategic
planning.

Xii

UNIVERSIDAD DE CARABOBO POSTFACE



INDICE GENERAL

INTRODUGCCION ....coiiiiiiiciieiesieeee ettt et be e e sessesaesessessenensessens 19
(O o I 1 I ST 22
EL PROBLEMA ...ttt ettt e e e e e ne e e sna e e snneeeanneeens 22
Planteamiento del problema...........cccceeieeiiiiecece e e 22
Objetivos de 1ainVESLIQaCtION .........ccceecieieciece ettt e re e 34
(@] o T1= (AY 0 X 1= 1= ! S 34
Obj€tiVOS EIPECITICOS .....ueiieieeeciece e 34
Justificacion de 1ainVEStIgaCION...........ccueceerieeieieese et 35
L7 2 o T 1 1 I S 37
MARCO TEORICO REFERENCIAL .......coievceeeeeeeeteeeeseeseseese s sesteses s sessenes 37
Antecedentes de |a INVESLIJACION ........cc.ceveriererine e ene s 37
BaSES TEOMCES. ....ecveeuieieierie sttt sttt s et e et e testesbesaeeneeneeneeneens 43
LA eMPreSAY tIPOS. ... cciieeiieiierieesie ettt re e be et esneebe e e nae s 43
LaEmpresadesde la Cienciade la AdMINiStraCion ..........ccccceeevevenevesesenene 45
Funciones Administrativas Segun Fayol ...........ccccvviinenienienienesese e 47

S = 1= = P 49
Administracion y Gestion EStrat@giCa..........ccceevueeeeieeiieeieseeseee e s e 50
Herramientas de AndliSiS GErenCial ........cccooevevenineninenieeee e 51
MALFIZ FODA ...ttt st be et e sesnesneneas 51

A o F= ] S A 1= [ o TSR 53
Cuadro de Mando INTEGral ..........coveirieeese e 54

(@72 = o 11 1 I SRS PTSRSR 59
MARCO METODOLOGICO.......cieeieeierercteeesessessssssssesssssssssssssssssssssessssssssssesanes 59
TIPO A€ INVESHIGACION ...ttt 59
Disefio de 1a I NVESIIGACION ........coeerireieeie e 60
NIVEl de INVESHIGACION .....ooveiiiecieceeeee et n e ens 61
PODIBCION Y MUESITAL.......cueeieieie et 61



Técnicas e Instrumento de RecolecCion de DatOs...........eeeeeeeee oo 62

Validacion y Confiabilidad del INStrumento...........ccecveieeieiecie e 64
Andlisisy presentacion de lainformacion ............cccvecveeevecce e 65
=SS V= (00 (0] Fo o [0 S0 66
(O 2 o T 1 1 2 Y S 71
ANALISISE INTERPRETACION DE RESULTADOS .....coovcveevevcereeeieeieseeeneernns 71
Andlisisde los Resultados de |a ENCUESLA ..........couererierienienienieeeeie e 72
Andlisisde lalnformaCion ... 99
CAPITULO NV ettt sttt st sttt se st e s enennens 105
PROPUEST A ..ottt et e e et e e e e e s b e e e e be e e sabe e e snseeennneeennnes 105
(@7 2 o T 1O 1 I S 129
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccccoitnieinerienieesese e seeesseneans 129
REFERENCIAS.......o ottt sttt ne et ne s ns 133
e N | 1 PR 136

Xiv



INDICE DE CUADROSY TABLAS

CUADROS N° Pag.
Cuadro N° 1.-Comparacion entre los requisitos y la documentacion existente en
D/ I P 30
Cuadro N° 2. Clasificacion de empresas segun su actividad econdmica............... 44
Cuadro N° 3. Las Cuatro (4) funciones administrativas......................coven..... 46
Cuadro N° 4.-Operacionalizacion de Variables.............coooeiiiiiii i, 57
Cuadro N°5.-Distribucién de Poblacion y MuestraEmpresa D& TEC................ 61
Cuadro N9%.-Cuadro REJISIIO. .. ... e e e e e e 66
Cuadro N°7.- Tablade Evaluacién de Cumplimiento de Criterios Estratégicos....67
Cuadro N° 8.- Ordenamiento de factores (Bajo perspectivasdel CMI).............. 109
Cuadro N° 9. Matriz relacion de factoresde D&TECCA........ccoevevvvene.nn.. 110

Cuadro N° 10. Objetivos estratégicos segun lamatriz FODA de D& TEC C.A.....111

Cuadro N° 11. Estrategias de Gestion y Acciones bagjo € enfoque del Cuadro de
Mando Integral DE&TEC C.A ... ... it e e e e e e 116
Cuadro N°12. Costos estimados para la puesta en marcha de las Estrategias de
Gestion y Acciones bajo el enfoque del Cuadro de Mando Integral D& TEC C.A..123

TABLASNC Pag.

Tabla N° 1. - Ventas empresa D& TEC, periodo afio 2023, reflejada en montos,

moneda DOlares AMENICANOS (B) ... ovvvnerine it i et e e 26
Tabla N° 2. Oportunidades de Ingreso. Rentabilidad..................cccovviiinn 71
Tabla N° 3. Oportunidades de Ingreso. Alianzas Estratégicas..............ccvvveennen. 73
Tabla N° 4. Oportunidades de Ingreso. Volumen deVentas..............ccovvevvneennnn. 74
TablaN° 5. Satisfaccion del Cliente. Grado de Fidelizacion.............................76
TablaN° 6. Satisfaccion del Cliente. Retencion de Clientes.............cooee v, 78
TablaN° 7. Satisfaccion del Cliente. Adquisicion de nuevos clientes..................80



TablaN° 8. Satisfaccion del Cliente. Servicio Postventa..........cooovvvvene.....82

TablaN29. Talento Humano. Capacitaciony Desarrollo............................. 83
TablaN° 10. Talento Humano. Cultura Organizacional..............c.ccccoevvvennen. 85
TablaN° 11. Talento Humano. Liderazgo..........cccoevevviiiiiiii i 87
TablaN° 12. Talento Humano. Satisfaccion del Empleado........................... 88
Tabla N° 13. Gobernanza Corporativa. Transparenciay Comunicacion.............90
Tabla N° 14. Gobernanza Corporativa. Responsabilidad Socidl......................92
TablaN° 15. Gobernanza Corporativa. MegoraContinua..............................94
Tabla N° 16.Gobernanza Corporativa. Politicasy Normas............................96

XVi



INDICE DE FIGURAS Y GRAFICOS

FIGURAS N°

FiguraN° 1.- Requisitos de Documentacion (Posibles Clientes)........................
Figura N° 2.- Requisitos de Documentacion (Posibles Clientes)........................
Figura N° 3.- Importanciaderealizar un analisisFODA....................
Figura N° 4.- Estructuradel Mapa Estratégico............coovvvevienennnnn.
Figura N° 5.-Perspectivas del Cuadro de Mando Integral.............ccoooviiiiiiinnn,
FiguraN° 6.- Alianza estratégica D& TEC C.A ... .oouiiiiiiiie e
FiguraN° 7.- Diagnostico integral D& TEC C.A.......ovvvviiiiiiieenn e,
FiguraN° 8.- AnaliSiSFODA DE&TEC C.A .. oot e
FiguraN° 9.- Mapa Estratégico DETEC C.A.......oviviiiiii i

Pag.

XVii



GRAFICOSN° Pag.

Gréfico 1. Porcentgje de Ventas D& TEC C.A, periodo afio 2023......................27

Gréfico N° 2. Oportunidades de Ingreso. Rentabilidad.................cccooviienn 72

Grafico N° 3. Oportunidades de Ingreso. Alianzas Estratégicas............ocovvennn.n. 73
Grafico N° 4. Oportunidades de Ingreso. Volumen deVentas...............ccoeevene.e. 75
Gréafico N° 5. Satisfaccion del Cliente. Grado de Fidelizacion..........................7T6
Gréafico N° 6. Satisfaccion del Cliente. Retencion de Clientes..............o.oovevvne s 78
Gréfico N° 7. Satisfaccion del Cliente. Adquisicion de Nuevos Clientes............... 80
Gréfico N° 8. Satisfaccion del Cliente. Servicio Postventa.....................ee.......82
Gréfico N° 9. Talento Humano. Capacitacion y Desarrollo..............................84
Gréfico N° 10. Talento Humano. Cultura Organizaciondl................................85
Gréafico N° 11. Talento Humano. Liderazgo.........coovvviinieie e ce e e e 87
Gréfico N° 12. Talento Humano. Satisfaccion del Empleado.................c.ooeeee. 89
Grafico N° 13. Gobernanza Corporativa. Transparenciay Comunicacion............. 91
Gréfico N° 14. Gobernanza Corporativa. Responsabilidad Socidl.......................93
Gréfico N° 15. Gobernanza Corporativa. MejoraContinua..............c.covvevueenn.n. 95
Gréfico N° 16. Gobernanza Corporativa. Politicasy NOrmas..........c.cceceeevvreeneeenenee 96

XViii



INTRODUCCION

En & competitivo y dinamico entorno empresarial actual, la gestion estratégica se
ha convertido en un componente esencial para € éxito a largo plazo de las
organizaciones. El Cuadro de Mando Integral (CMI) se sitla en un contexto de
creciente complegjidad organizacional, donde las diferencias entre los objetivos
individuales y los generales de la empresa, la heterogeneidad de los procesos y la
escasez de recursos, demandan herramientas de gestion més sofisticadas. Es por €llo,
que esta herramienta de analisis gerencial, ha emergido como un apoyo gerencial
poderoso, para traducir la estrategia en accién, alineando los objetivos de la empresa
con las iniciativas de todos los niveles de la organizacion y revolucionar laformaen

gue miden y gestionan su desempefio.

Por ende, €l cuadro de mando integral, se ha convertido en un reconocido medio
global de gestion estratégica, que puede utilizarse en cualquier organizacion, sin
importar su tamarfio, su clasificacion; y que permite tener bajo control y relacionadas,
todas aguellas medidas que representan las variables claves para dirigir un negocio,
proporcionando datos relevantes y actualizados que facilita la comunicacion de la
estrategia, mejora la toma de decisiones, fomenta una cultura de mejora continua y
una vision integral del desempefio de la empresa. Originariamente, fue concebido
para evaluar el rendimiento financiero, pero ha evolucionado de una maneraincreible
hacia un sistema integral que abarca multiples perspectivas, permitiendo a las

empresas obtener una vision holistica del negocio.

Es asi como, el cuadro de mando integral, se basa en la idea que el éxito de una
organizacion depende de muchos factores, no solo de los resultados financieros. Por
ello, e modelo tradicionalmente incluye cuatro perspectivas. financiera, ladel cliente,
procesos internos y la del aprendizaje y crecimiento. Cada una de estas perspectivas
responde a preguntas clave, que permiten a la organizacion alinear sus acciones con
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su estrategia. Sin embargo, estas perspectivas pueden adaptarse y ampliarse para
satisfacer las necesidades especificas de cada organizacion Las organizaciones
modernas son cada vez mas complgas, con mlltiples intereses, procesos Yy
necesidades. El control de gestion tradicional, centrado en aspectos financieros,

resultainsuficiente para abordar la complejidad actual de las organizaciones.

En este sentido, el propdsito de la presente investigacion es desarrollar un modelo
de gestién estratégica empresarial bajo € enfoque del cuadro de mando integral, que
permita mejorar las practicas gerenciales en D& TEC, con € fin; de optimizar los
procesos internos, fortalecer su posicion en el mercado y garantizar su crecimiento
sostenible a largo plazo, con base a la propuesta que se ha convertido en un modelo
de gestiéon estratégica de Kaplan y Norton, 1992. Segun e enfoque del paradigma
metodol 6gico, esta investigacion se considera del tipo cuantitativa, de campo, no
experimental. Para el cumplimiento del objetivo de la investigacion el presente
trabajo esta estructurado en varios capitulos los cuales, se encuentran constituidos de

la siguiente manera:

Capitulo I: El problema, en donde se plantea €l contexto que se relaciona con el
tema elegido como objeto de estudio, asi como también; los objetivos de la

investigacion y justificacion de la misma.

Capitulo 11: Marco tedrico, se presentan |os antecedentes de la investigacion y las
bases tedricas, con su respectiva relacion a estudio, como sustento tedrico del
trabgjo, asi como la operacionalizacion de variables que permitirdn abordar los

capitul os siguientes.

Capitulo [1l: Marco metodoldgico, constituido por e disefio y tipo de
investigacion, nivel de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validacion y confiabilidad del instrumento, andlisis y

20



presentacion de la informacion, por ultimo; las fases metodoldgicas de la

investigacion.

Capitulo 1V: Andlisis e interpretacion de los resultados, donde se presenta la
codificacion y tabulacion de los datos, e interpretacion de la informacion. En este se
utiliz6 una encuesta realizada mediante instrumento tipo cuestionario a los
trabajadores, personal operario, personal administrativo y direccién que integran la
organizacién, donde se determind el uso de practicas gerenciales en los procesos
internos. Seguidamente se abordd y analizo, una lista de chequeo, con el objetivo de

determinar los elementos con los que cuenta la gestién interna de la organizacion.

Capitulo V: La propuesta, se sustento la justificacion de la misma, posteriormente
se procede a andlisis situacional de la organizacion mediante un mapay una FODA,
seguidamente se realiza un mapa estratégico, que es el punto de partida de las
estrategias de gestion, presentadas bajo el enfogque de las perspectivas del cuadro de

mando integral, parala evaluacion de |os procesos.

Por ultimo se exponen las conclusiones y recomendaciones en base a los aportes

obtenidos con la mayor objetividad posible, asi como lalista de referenciasy anexos
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CAPITULOI

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Dentro del entorno econdmico actua y bajo el efecto de la globalizacién durante
los uUltimos anos, aunado a los constantes cambios tecnolégicos; las organizaciones
se ven en la imperiosa necesidad de mejorar sus procesos dia a dia para afianzar su
competitividad, satisfacer a su clientela de la megjor manera con sus productos y
servicios, asi como hacer un uso eficiente pero también eficaz de sus recursos.

Para Charles y Gareth (2011:09) una empresa es “un grupo de funciones o
departamentos que trabajan en conjunto para llevar a mercado un bien o servicio
determinado. Es a partir de ali, que las empresas se pueden clasificar de diferentes
maneras, segun su actividad como: sector primario (agricultura, ganaderia, pesca y
mineria), secundario (industriay construccion) y terciario (servicios) en tamafio como
(microempresas, pequefias, medianas y grandes) también se clasifican segin su
ambito de actuacion y naturalezajuridica.

Ahora bien, a hablar del tamafio de estos entes, se hard énfasis en las
microempresas, las cuales segin Comision Econdmica para América Latina 'y €l
Caribe (CEPAL) (2006) “son unidades econdmicas de produccion que tienen un
nimero limitado de empleados, un bao nivel de ingresos y una escasa
formalizacion”. Pero también, en muchos paises las microempresas representan mas
del 80% de los empleos y son importantes especiamente en los paises en desarrollo,
donde puede ser la Unica fuente de ingresos para muchas personas. En € mismo
orden de ideas, la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) en su pégina web,

informa que las microempresas, asi como las pequefias y medianas empresas
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(MIPYME) representan el 90% de las empresas, entre el 60y el 70% del empleo y €
50% del PIB mundial.

Sin embargo, a tener tanta participacion a nivel mundia, las microempresas
enfrentan desafios significativos, como el desconocimiento generalizado de su
importancia y valor, la fata de acceso a financiamientos y capacitacion; esa
percepcion de problemas internos abarca cuaquier dimension de la empresa,
incluyendo los productos, sus procesos, finanzas... Pero en la organizacion, algunos
problemas son més criticos que otros y la empresa debe poder enfrentarlos con la
estrategia apropiada y asi, ser capaz de enfrentar las amenazas y aprovechar las

oportunidades.

Por ende, se ven obligadas a lograr cambios inmediatos 0 mejoras en la manera
de conducir, dirigir y abordar la gestion de sus procesos, con €l fin de proponer
estrategias de gestion que permitan responder a los diversos problemas que surgen
en € campo de los negocios y con énfasis, en como llevar a cabo la gerencia en el
mundo. Los lideres deciden actuar de acuerdo con su experiencia previa o con lo que
llaman "las mejores préacticas’, incluso cuando € problema que enfrentan es
novedoso y desconocido. De esta manera, es como gerenciar se ha convertido en una
de las actividades humanas més significativa en €l contexto de las organizaciones a
nivel mundial, naciona y regional.

Por consiguiente, una manera de definir a la gerencia (y a gerente, como €l
dirigente que la practica), segun Chiavenato (1995:312) es la “capacidad para
trabagjar con y a través de individuos y grupos para € logro de objetivos
organizacionales’. Esto va estrechamente relacionado, con |as personas que realizan
funciones gerenciales, deberian si 0 si cumplir con las funciones administrativas:
planificar, organizar, dirigir y controlar, asi como; deben asumirse como un agente de
cambio y de transformacion, que conduzcan alas organizaciones por nuevos rumbos,
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NUEevos procesos, nuevos objetivos, nuevas estrategias, nuevas tecnologias e incluso
nuevos riesgos;, un agente que con su direccion y orientacion, modifique
comportamientos y actitudes del capital humano, que con su forma de gerenciar,
reforme y difunda la cultura organizaciona, utilizando técnicas de desarrollo
gerencial dirigidas a incrementar la habilidad del liderazgo y resaltar los valores

institucional es.

El entorno venezolano actual, ha demostrado ser uno de los escenarios mas
retadores para €l gerente de hoy, en donde radica la responsabilidad de custodiar €l
funcionamiento correcto y coherente de todas las partes que integran la empresay €l
alcance de sus metas, pero la persistente osadia de la situacion interna de las empresas
y externa a ellas, en donde se presentan situaciones a nivel de estado y gobierno,
legislacion, mercado, situacion financiera, relacion con clientes y proveedores,
tecnologia y educacion, capital humano y gerencia; obstruye en algunas ocasiones
perpetrar proyecciones sblidas, dado e nivel de incertidumbre en e que se
desenvuelven.

Sefiala Robbins y Coulter (2010:5) que “un gerente es alguien que coordina y
supervisa € trabagjo de otras personas para que logren los objetivos de la
organizacion’. Por afadidura, un gerente triunfante debe gercer una gestion
estratégica en toda la organizacion, en pocas palabras;, hacer una indagaciéon de
ciento ochenta grados (180°) para tantear cada una de las aristas que lo rodean y
poder identificar las amenazas existentes, para que asi; pueda equilibrar todas las
actividades demandadas en su funcién, pueda ejercer una excelente toma de
decisiones, ya que en €ella se resume su cultura, su conjunto de creencias y sus

préacticas gerenciales.

Es por €elo, que e foco de atencién de estainvestigacion, giraen torno a proponer
una gestion estratégica empresarial bajo €l enfoque del cuadro de mando integral
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para la mejora de las practicas gerenciales en una microempresa de venta de
productos para tratamiento de agua de proceso e industrial, que lleva por nombre
D&TEC y que se encuentra ubicada en la Zona Industrial Paraparal- Los Guayos,
esto con el fin; de optimizar los procesos internos, fortalecer su posicion en el

mercado y garantizar su crecimiento sostenible alargo plazo.

D& TEC, es una microempresa de capital venezolano, con més de ocho (8) afios de
experiencia en e mercado, innovando en la comerciaizacion y fabricacion de
productos para tratamiento de agua de proceso e industrial; de la mano con €
servicio técnico especializado para sus clientes, ofreciendo productos liquidos o
sdlidos, que se aplican para e mejoramiento y tratamiento de agua en sus diferentes
usos. Es importante destacar, que sus productos van dirigidos principamente a todas
las empresas que hagan uso del recurso hidrico para sus diferentes procesos, por
giemplo: plantas procesadoras de alimentos, plantas de beneficios porcina, bovinay
avicola, empresas embutidoras, y otras tantas, abarcando un mercado de nivel
industrial.

Por ser este un mercado muy especializado y técnico, € mismo es selectivo.
Normalmente las empresas dedicadas a la venta de productos para tratamiento de
agua, se enfocan en solo la venta de los productos y no en € servicio técnico o
servicio postventa. Parte del valor agregado de esta empresa, es redizar
acompafamiento a cliente. En relacion ala gestion operativa, se mantiene en cuenta
la fabricacién de productos de los clientes actualmente atendidos y la estimacion de
los productos a futuro. Por otro lado, respecto a capital humano, es una pequefia
empresa que apuesta a un recurso humano 6ptimo, eficiente y comprometido; que

aporte significativamente a la consecucion de objetivos y metas.

En el sector altamente regulado del tratamiento de agua de proceso e industrial, las
empresas enfrentan desafios constantes para cumplir con estandares de calidad y
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eficiencia, a tiempo que satisfacen las demandas de un mercado cada vez méas
exigente. D& TEC, como actor clave en este sector, busca optimizar sus procesos
internos y fortalecer su posicion competitiva. Es por ello, que la organizacion ha
identificado que tiene muchas debilidades y que gran parte, estén relacionadas con

no contar con una buena gestion.

Esta falta de cohesion, se manifiesta en diversos problemas relacionados al control
interno, los cuales fueron detectados por la observacidn indirecta aplicada para la
gjecucion del presente trabajo de investigacion. En atencion a lo anterior, de forma
preliminar, se identifican las posibles causas que pueden estar originando problemas,
en la gestion estratégica de esta microempresa de tratamiento de agua de proceso e
industrial:

e Se emplean modelos de gestion tradicional, sin planificacion y orden en sus
procesos.

e Las practicas sostenibles de la organizacion, carecen de un marco formal y se
basan en conocimientos técitos, transmitidos entre |os trabajadores

e Dificultades paraidentificar oportunidades de mejora.

e Fuertes desafios para ser competitiva y sostenible, asi como para generar

mayores ventas y utilidades.

En relacion a estos fuertes desafios, para ser competitiva, sostenible y todo lo que
afecta no contar con una buena gestion estratégica, la organizacion se encuentra en
una situacion vulnerable. La falta de planificacion y orden en los procesos, sumada a
la carencia de un marco formal para las précticas sostenibles, dificulta la
identificacion de oportunidades de mejora y la adaptacion a un entorno empresarial

cada vez més dinamico.
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D&TEC C.A, ha experimentado una tendencia a la baja y una variabilidad
mensual en el nimero de ventas en € periodo anual 2023, como se muestra en la
tabla N° 1, titulada: Ventas empresa D& TEC, periodo afio 2023, reflejada en montos,
moneda Délares Americanos ($).

TablaN°1. -
Ventas empresa D& TEC, periodo afio 2023, reflgjada en montos, moneda Dolares
Americanos ($)

MES VENTAS ($) PORCENTAIJE (%)
Enero 34480 100
Febrero 25365 73,56
Marzo 28240 81,90
Abril 17402 50,47
Mayo 8723 25,30
Junio 4301 12,47
Julio 7565 21,94
Agosto 10472 30,37
Septiembre 6408 18,58
Octubre 18538 53,76
Noviembre 12738 36,94
Diciembre 17761 51,51

Fuente: D&TEC C.A (2023)

En relacion a los fuertes desafios que enfrenta la organizacion, la falta de una
solida gestion estratégica, se muestran reflgjadas, en como las ventas tienen una
considerable variabilidad de un mes a otro, lo que induce a que la empresa puede
estar enfrentando dificultades para mantener un ritmo de ventas. Segin lo
anteriormente mencionado, esto se observa en €l grafico N° 1, que lleva por nombre:
Porcentgje de Ventas D& TEC C.A, periodo afio 2023.
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Gréfico 1.
Porcentgje de Ventas D& TEC C.A, periodo afio 2023.
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Fuente: D& TEC C.A (2023)

Como se muestra en el grafico N° 1, el porcentaje de ventas de la empresa fue
disminuyendo desde el mes de abril y en el mes de junio, presenta un declive muy
fuerte, en donde se muestra que el proceso de ventas fue casi nada. En los meses
siguientes la organizacion logré ir manteniéndose, pero de forma muy limitada. Por 1o
antes mencionado, esta es una de las situaciones que estén afectando a D& TEC, y
muestra lo preocupante que es, no contar con unas buenas estrategias que le permitan
seguir desarrollando su potencial. Por otra parte, su cartera de clientes es pequefia
(en cantidad), abarcando  empresas de gran importancia en sectores estratégicos del
pais y que se han mantenido en e transcurrir del tiempo, € problema actual
comienza en e momento de concretar nuevos clientes, encontrandose la

organizacion con las siguientes dificultades:

e Fata de documentos administrativos, permisos necesarios, licencias,
certificaciones, que impiden que la empresa pueda cumplir con los
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requisitos legales para operar en ciertos sectores 0 para prestar sus
servicios, generando multas estatales, imposibilidad de participar en
licitaciones y contratos, tal es el caso en este periodo anual 2024. Ver
figura N° 1 y N° 2, tituladas requisitos de documentacion (Posibles

clientes)

Figura N° 1.
Requisitos de Documentacion (Posibles Clientes)

Fuente: D& TEC C.A (2024)

29



Figura N° 2.

Requisitos de Documentacién (Posibles Clientes)

Fuente: D& TEC C.A (2024)

Como se muestra en la figura N° 1 y N°2, los requisitos parecen ser extensos y
variados, aunque no todos los items de solicitud |le competen alas empresas del sector
de tratamiento de aguas de proceso e industrial, D& TEC C.A redliz6 su debido
andisis para determinar que documentacion posee actuamente y cuaes son los
requisitos pendientes, ver en siguiente cuadro N°1, titulado Comparacién entre los
requisitos y la documentacion existente en D& TEC C.A.
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CuadroN° 1.-

Comparacion entre los requisitos y la documentacion existente en D& TEC C.A

DOCUMENTOS
N° REQUISITOS EXISTENTES
Sl NO

1 | Copiade solvencialaboral vigente X
2 | Registro Mercantil X

3 | Contrato de servicio entre cliente y contratista X
4 | Listado de herramientas o equipos que entraran en la empresa X

5 | Registro IVSS X

6 | Copiade planilla14-01 X

7 | Poliza de responsabilidad patronal vigente X
8 | Copia de programa de seguridad y salud laboral X
9 | Procedimientos de atencion al lesionado y plan de rescate general X
10 | Politicas de prevencion X
11 | Botiquin de primeros auxilios X

12 | Certificado de registros de delegados de prevencion X
13 | Certificado de registro de comité de SSL X
14| Constancia de Registro de INSAPSEL X

15 | Constancia de Registro FAOV X

16 | Registro Nacional de Entidades de Trabajo (RNET) X
17 | Listado del personal que ingresara, especificando su cargo X

18 | Planilla de datos de | os trabajadores que ingresaran con foto carnet X

19 | Fotocopia dela C.l de |os trabajadores que ingresaran X

20 _Prmtaci 6n vigente de las descripciones del cargo de las personas a X

ingresar

21 | Constancia de recepcion de los EPP X

22 | Constancia de dotacion de uniformes al personal aingresar X

23 | Fotocopia de la pdliza de accidente de personal aingresar X
24 | Forma 14-02 (1V'SS) cada trabajador X

25| Andlisis de riesgos por puestos o actividad a desarrollar X

26 | Certificado de salud vigente X
27 | Copiadel formato recorrido habitual X

28 | Certificado de entrenamiento en evaluacion de riesgos (HIRARC) X
29 | Certificado de entrenamiento en manejo de herramientas manuales X

Fuente: D& TEC C.A (2024)
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Como se muestra en €l cuadro N° 1, en un comparativo entre los requisitos y la
documentacion existente, se ha podido determinar que faltan documentos, como la
copia de la solvencia laboral, la pdliza de responsabilidad patronal vigente, copia de
programa de seguridad y salud laboral, procedimientos de atencion a lesionado y
plan de rescate general, politicas de prevencion, certificado de registros de delegados
de prevencion, certificado de registro de comité de SSL, registro naciona de
entidades de trabgjo (RNET), fotocopia de la pdliza de accidente de personal a
ingresar, certificado de salud vigente, certificado de entrenamiento en evaluacion de
riesgos (HIRARC), certificado de entrenamiento en manegjo de herramientas

manual es.

El cumplimiento de estos requisitos es fundamental para garantizar la
sostenibilidad de las operaciones de D& TEC C.A, asegurar la calidad de los
servicios, mejorar su imagen en el nicho de mercado de posibles clientes y cumplir
con las normativas exigidas por los entes. La situacion actual, es € resultado de la
brecha existente entre los conocimientos requeridos y los disponibles en la gerencia,
sumada a | as restricciones presupuestarias y lafalta de personal capacitado en el area,
que han obstaculizado €l cumplimiento de requisitos legales y normativos. Es
necesario, implementar cambios significativos para superar estas limitaciones y

garantizar el éxito alargo plazo de laempresa.

Otras posibles causas que pueden estar originando problemas internos, esta vez

relacionados con |as practicas gerenciales, son las siguientes:

e No existe un liderazgo claro, por la falta de la gestion estratégica definida;
faltade direccion, conflictosinternosy pasion por el trabgjo.
e La fata de oportunidades de capacitacion y desarrollo de los empleados,

generando desmotivacion en el personal
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e Ladireccion, a no establecer una comunicacion clara, genera conflicto entre
departamentos, obstaculizando la €ficiencia y generando duplicacion de
esfuerzos

e Falta de enfoque en los resultados, si no se centran en los resultados y en la
consecucion de objetivos, |a empresa seguira perdiendo competitividad.

e Laausenciade un manual de politicas y normas, asi como de procedimientos;
representa una brecha en la gestion de empresas, porque no se cuenta con un

referente claro paralos empleados.

Comprender las causas subyacentes revela el papel fundamental del liderazgo
en el éxito empresarial. Los lideres exitosos no solo establecen una direccion claray
motivan a sus equipos, sino que también fomentan una cultura de mejora continua al
valorar € trabgjo de cada empleado, identificando &reas de oportunidad y
desarrollando estrategias para fortalecer su gestion. Al hacerlo, impactan
positivamente en todos los aspectos del negocio y contribuyen a su crecimiento

sostenible.

Ante este escenario, se hace evidente la necesidad de proponer un modelo de
gestion estratégica que permita a D& TEC C.A, visualizar su rumbo, medir su
desempefio y tomar decisiones més informadas. Trabgar este modelo, bago €l
enfoque del Cuadro de Mando Integral (en adelante CMI), se presenta como una
solucion prometedora para abordar estos desafios, ya que ofrece un marco integral
para traducir la estrategia en acciones concretas, asi como; disponer de informacion
real del estatus en la que se encuentra, otorgando asi; una mayor capacidad de
resolucion ante cualquier problemay por ende; mejorar las practicas gerencialesen la
organizacion. Asimismo, podra incidir significativamente a proporcionar una vision

integral y equilibrada del negocio. Esta propuesta para la organizacion, no solo se
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enfocaria en aspectos financieros, sino también en perspectivas claves como la del

cliente, procesos internos y aprendizaje - crecimiento.

Por todo lo antes expuesto, en épocas de cambios y entornos inciertos, contar
con una buena integracion de la gestion estratégica bajo € enfoque del CMI,
facilitara alcanzar los objetivos a corto y largo plazo, entre medidas financierasy no
financieras, para hacer de la organizaciéon un competidor relevante y diferenciado. Es
por ello, que surge la siguiente interrogante por 1o que es preciso dar respuesta:
¢Como lograr la mejora en las précticas gerenciales de las microempresas a traves de

estrategias y bajo el enfoque del Cuadro de Mando Integral ?

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Proponer estrategias empresariales bgjo el enfoque del cuadro de mando integral
paralamejorade las précticas gerenciales en D& TEC C.A., ubicada en municipio los
Guayos, Estado Carabobo.

Obj etivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual en las practicas gerencidles para la
determinacion de factores criticos en laempresa D& TEC C.A.

e |dentificar los elementos que conforman la gestion estratégica de empresa
D&TEC C.A.

e Diseflar una propuesta de apoyo gerencia bajo e enfoque del Cuadro de
Mando Integral, mediante la formulacion de estrategias que permitan mejorar

las précticas gerenciales en laempresaD& TEC C.A.
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Justificacion dela investigacion

A medida que pasa € tiempo, contar con un CMI, ha tomado tanta relevancia y
fuerza a nivel de negocios, como una herramienta estratégica ideal para directivos 'y
gerentes, debido a la necesidad de querer conocer |o que sucede en tiempo real, para
tener en cuenta todas las perspectivas dentro de una organizacion, facilitando asi la
toma de decisiones. Por ello, se debe prestar especia atencién a los cambios
continuos producidos en € mundo de los negocios y atenderlos evaluando

periddicamente el desempefio.

Por consiguiente, el presente trabajo busca proponer una gestion estratégica
empresarial, bgjo el enfoque del CMI para la mejora de las préacticas gerenciales en

una empresa de tratamiento de agua de proceso e industrial.

Desde esta perspectiva la investigacion, tendra un aporte significativo y servira de
apoyo para futuras investigaciones en €l area de administracion de empresas, con
énfasis en el &rea gerencial, con especial interés en e CMI y la megora de las
préacticas gerenciales, como herramienta integral de gran valor para los responsables
y como la mismatiene influencia en la mejora de la gestion estratégica.

Ademas, la elaboracion de este proyecto fortalecera las lineas de investigacion
aprobadas por € Consgjo de Desarrollo Cientifico y Humanistico de la Direccidn de
Postgrado de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de
Carabobo, convirtiéndose en una referencia tanto para profesores como para

estudiantes que hacen vida en la facultad.

Asimismo, la presente investigacién aportara informacion de utilidad, que orienten
alos directivos a conocer cuaes son las areas de la empresa que producen pérdidas,

paratraducirlas en ganancias, tanto parala microempresa como para su entorno.
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Desde € punto de vista tedrico, este proyecto aportara una recopilacion
bibliogréfica, sustentada en los criterios de diferentes autores destacados en |os temas

relacionados a CMI y lamejora de las précticas gerenciales

Adicionamente, esta investigacion puede contribuir a conocer s e CMI,
contribuye a la megjora de las practicas gerenciales de una microempresa, s ayuda a
optimizar sus procesos internos, afortalecer su posicion en el mercado y garantizar su
crecimiento sostenible a largo plazo, es por €llo; que tiene como objeto, proponer
una gestion estratégica bajo € enfoque del  CMI, que se gjuste a las necesidades y
caracteristicas para la mejora de las précticas gerenciales y asi poder presentar

conclusiones certeras.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO REFERENCIAL

La teoria constituye la base donde se sustentara cualquier andlisis, experimento o
propuesta de desarrollo de cualquier trabajo; sea de indole académico, cientifico o de
grado. Arias (2012:106) lo define como “e producto de la revision documental-
bibliogréfica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas de autores, conceptos
y definiciones, que sirven de base a la investigacion por redizar”. Es asi, como a
continuacion se presentaron, algunos estudios previos relacionados a la postura de
ese investigador, para proseguir con algunas definiciones con las que se

relacionaron y |10s juicios que se compartieron con otros autores.

Antecedentes de la I nvestigacion

L os antecedentes de la investigacion son estudios previos que tienen relacion con
respecto a tema en estudio; éstos se exponen con la finalidad de sustentar €l enfoque
metodolégico de la presente investigacion para el logro cada uno de los objetivos
propuestos. En ese sentido, Arias (2012:106) nos indica que “los antecedentes
reflgjan los avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada y
sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones’. Tomando en consideracion
para €llo, una precisa descripcion e interpretacion sobre el tema expuesto, se

resefiaron |los siguientes:

En primer lugar se presentd, Acebo & Chalco (2023). Disefio de un cuadro de
mando integral — balanced scorecard — para una empresa importadora y
distribuidora de vidrio, aluminio y otros materiales de construccion en la ciudad
de quito. Trabajo Especia de grado presentado ante la Escuela Superior Politécnica
del Litoral, para optar al grado de Magister en Finanzas. Guayaquil- Ecuador.
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L as autoras expresaron gue las empresas se desarrollan en un entorno globalizado,
cambiante, complejo y competitivo, o que hace necesario tener la capacidad de
adaptacion para enfrentarse a los diversos desafios y lograr su permanencia en €
mercado. Es por €ello, que sefialaron como objetivo principa de dicha investigacion,
disefiar un cuadro de mando integral, balanced scorecard, para una empresa
importadora y distribuidora de vidrio, auminio y otros materiales de construccion,
gue genere indicadores de medicion que le permita asegurar la continuidad del
negocio y generar competitividad. Es asi, como desarrollaron un tablero de mando
BSC con indicadores de medicion, herramienta con la cual se controlard el avance y
cumplimiento de las acciones definidas para €l logro de los objetivos. Siguieron las
fases de la planeacion estratégica pasando por diversas herramientas de andlisis, asi
como revisaron la situacion econdmica y financiera de la empresa para realizar
proyecciones a futuro; por ende definieron objetivos estratégicos y generaron el plan
de accion-BSC con indicadores de medicidn, esto con la idea de contribuir con una
herramienta para la gestion estratégica de la compafia XY Z, concretando estrategias,
objetivos y evaluando desempefio y resultados en los diferentes campos financiero,

clientes, procesosy aprendizaje.

Esta investigacion guarda relacion con el actual tema de estudio, debido a que
proporciona una vision holistica de como e BSC o CMI, es una herramienta integral
de gestion, que brinda una estructura solida para medir y monitorear el desempefio
estratégico en el gercicio de las operaciones diarias y a futuro de una organizacion,
sustentando asi la efectividad de ser un sistema completo y como contribuye en la
mejora de las gestiones del trabajo, junto con la adopcién de cursos de accién y la

distribucién de recursos necesarios paralograr |os objetivos.
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Seguidamente, Fermoselle (2023). Cuadro de mando integral para una pyme de
I+D. Trabgjo final de aplicacion, para optar al grado de Magister en Direccion de
Negocios. Universidad Nacional de Cordoba. Escuela de Graduados FCE- UNC.

Cordoba-Argentina.

Lainvestigacion tuvo por objetivo recuperar los principios y herramientas de la
contabilidad de gestion, y los utiliza como mecanismo de administracion, evaluacion
y aprendizaje, con enfoque multidimensional de una PyME de |+D cordobesa. En
particular, este trabajo present6d un cuadro de mando integral, cuyo desarrollo implico
simultaneamente encarar un proceso de diagnostico integrado nunca antes realizado
por la organizacion bajo estudio, y paralelamente arribar al disefio de una herramienta

capaz de contribuir al monitoreo de la gjecucion de |la estrategia de la PyME.

Para cumplir con el objetivo del proyecto se llevaron a cabo multiples
relevamientos, entre los que destacan e anadlisis documental, blsquedas de
informacion on/off line, entrevistas con los gestores de la organizacion. Asimismo,
para lograr un pertinente anclgje tedrico fueron necesarias busquedas bibliogréficas,
el desarrollo de un mapa estratégico y adaptaciones menores respecto a los
indicadores tradicionalmente utilizados en organizaciones de mayor tamafio o mayor
trayectoria. Al tratarse de una organizacion significativamente joven, el proceso de
identificacion de informacion necesaria para el proyecto constituyé en si mismo un
proceso de diagnostico en € cual se trabajé con los miembros de la organizacion para
consensuar la vision, mision, y objetivos que desean perseguir, e incluso identificar
acciones que actualmente se implementan pero que no se alinean ala estrategia.

El investigador espera que su trabgo, ayude a sentar las bases de una gestion
estratégicay planificada parala organizacion, ofreciendo una herramienta sistematica
para lograr una mejor toma de decisiones y un control de gestién alineado a los

objetivos que persigue la empresa.
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La principal contribucion de este trabajo con esta investigacion, tiene énfasis en
combinar una herramienta de gestion del desempefio con los saberes relacionados al
aprendizaje organizacional. Si bien, e CMI es en si mismo, una herramienta
prioritariamente utilizada para organizaciones que ya cuentan con un significativo
grado de desarrollo, este trabajo evidencio que recuperarlo como herramienta de
aprendizaje posee beneficios significativos y de gran valor para empresas emergentes
ayudandolas a definir y comunicar claramente su estrategia, o cua es fundamental
paralograr €l éxitoy atraer €l apoyo necesario.

En el mismo orden de ideas, Peralta (2021). Disefio e implementacion del cuadro
de mando integral para meorar la gestion empresarial en una empresa de
fabricacion de tintas para €l sector grafico ubicada en la ciudad de Lima. Tesis
de maestria, para optar €l grado académico de Magister en Direccion de Empresas
Industriales y de Servicios. Universidad Nacional Mayor de San Marcos Perd. Lima-
Perd.

El autor expresd, que e objeto de estudio de la investigacién, gira en torno a
disefio e implementacion del cuadro de mando integral en una empresa fabricante de
tintas paralaindustria gréfica, ubicadaen Lima- Pery, asi como analizar y evaluar sus
resultados. Para €llo, se persigue a través de la implementacion del CMI y €
mejoramiento de la gestion empresarial, incrementar los volumenes de ventas y 1os
margenes de rentabilidad, que han sufriendo un estancamiento en los Ultimos cinco
(5) afios de operaciones en la organizacion. Esta investigacion es de tipo no
experimental y la metodologia empleada es de tipo descriptiva, ya que se realizé una
descripcion de las propiedades, caracteristicas y e perfil de la empresa objeto del
presente estudio, todo esto bajo un andlisis de las cuatro perspectivas que conforman
el CMI, en donde se tomaron como muestra los departamentos de compras,

almacenamiento, produccion, ventas, personal y financiero.
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Se tomd en cuenta como antecedente, porque lainvestigacion se basaen formular
un nuevo sistema de gestion estratégica, y demostrar como esté puede repercutir
positivamente en el crecimiento de las ventasy la rentabilidad de cualquier empresa,
asi como en generar informacion necesaria paralatoma de decisiones en €l presentey
futuro, influyendo asi; en la megora de las practicas gerenciales y demostrando
quienes son los principales beneficiarios de los resultados: empresa, propietarios,

clientesy colaboradores.

En e ambito nacional, se presenta la investigacion de Paez (2021) Cuadro de
Mando Integral como Estrategia del Control Financiero para e Desarrollo del
Plan Sucre 2019-2025 de la Fuerza Armada Nacional Bolivariana. Tesis de
Maestria, para optar a grado de Magister en Gerencia de las Finanzas y los Negocios.

Universidad de Y acambu. Lara- Venezuela

La autora indico que € propdsito de la presente investigacion es analizar € CMI,
como estrategia del control financiero para e desarrollo del plan Sucre de la Fuerza
Armada Nacional Bolivariana. Metodol 6gicamente se asumi6 e proceso investigativo
desde €l paradigma positivista, enfoque cuantitativo, bajo la modalidad de una
investigacion de campo, nivel descriptiva, con disefio no experimental, transaccional.
La poblacion estuvo constituida por dieciséis (16) trabajadores de la Oficina de
gestion del Ministerio del Poder Popular para la Defensa. El andlisis de los datos se
realiz0 mediante la estadistica descriptiva. El instrumento que se utilizé es €
cuestionario con opciones multiples. Se llegé a la conclusion que para mantener las
finanzas publicas saneadas en el largo plazo, e funcionamiento de las entidades
publicas requiere un desempefio efectivo de los recursos financieros y se recomendo
que las diferencias importantes con el sector privado incluyen el reemplazo de la
perspectiva del cliente por la perspectiva del ciudadano, por 1o que las organizaciones
del sector publico como la FANB, se deben centrar en la perspectiva ciudadana como

resultado, més que en |a perspectiva financiera.
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En virtud de élo, la investigacion permitio observar como la herramienta de
gestion CMI, puede ser implementado con relativa sencillez por cualquier empresa,
organizacion o institucion, de caracter pablico o privado, siempre y cuando tenga una
estrategia correctamente delimitada, de igual manera como se puede adaptar las
perspectivas originales para reflgar las necesidades especificas en el sector publico.
Pero siempre tener en cuenta, que todos los esfuerzos de gestion resultan en vano si la
estrategia estd mal disefiada, esto asegura que la organizacién y cada una de sus areas

estan midiendo |o que es realmente importante.

Por otro lado, se mostré la investigacion de Casanova (2021). La gestion
estratégica, inflacion y capital de trabajo neto operativo de la empresa nacional
de transporte (ENT) Sede San Cristobal. Periodo 2014-2018. Trabgjo de grado
para optar a titulo de Magister en Gerencia de Empresas Mencion Finanzas.
Universidad Nacional Experimental del Tachira. San Cristébal- Tachira.

El autor indico, que € propdsito general de la investigacion fue determinar la
gestion estratégicay la relacion que tiene con lainflacion y el capital de trabajo neto
operativo de la ENT, sede Tachira. Bgjo un enfogue cuantitativo, nivel descriptivo,
correlacional y disefio documental sobre fuentes de internet y los estados financieros.
De campo mediante la técnica de entrevista a profundidad. Dentro de los hallazgos
obtenidos, la ENT presenta una situacion financiera desfavorable, pues los resultados
de los gercicios presentan perdidas, en la misma condicion se halé e inductor
operativo capital de trabajo neto operativo con cifras negativas. No hay unainversion
adecuada en la adquisicion de repuestos, de igual manera no se cumple con lo
programado a cada unidad, afectando las operaciones. En conclusion la empresa, esta

destruyendo valor.

El autor recomend6 a la empresa, realizar una tercerizacion de servicio para

manteni miento de las unidades, con mano de obra calificada; esto va de la mano con
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la implementacion de estrategias para que e transporte de combustible a nivel
nacional, se realice con altos medios tecnolégicos y de seguridad, a fin de que las
operaciones se desarrollen de manera exitosa, evitando €l riesgo y mantener asi la
méxima capacidad de actividad.

En una de las conclusiones que llego & autor, informa que la gerencia de
operaciones de la empresa en estudio, presenta fallas en cuanto a la toma de
decisiones en las funciones de planificacion, pues en muchos casos por cumplir con
los viges programados no se realizan los mantenimientos preventivos, de igua
manera propone al gunas estrategias surgidas de la matriz dofa elaborada. Aportando a
la presente investigacion, la importancia de contar con una gestion estratégica eficaz
y eficiente, que genere una participacion de liderazgo en la gerencia para la toma de

decisiones que correspondan a las demandas inmediatas y a futuro.

Bases Tedricas

Seguin Arias (2012:107) las bases tedricas “implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adaptado, para
sustentar o explicar € problema planteado”. En tal sentido, esta seccién tiene como
propoésito, brindar una fundamentacion soliday conceptual que enriquece la tematica
de estudio, necesarias para comprender, contextualizar y justificar la investigacion. A

continuacion, se presenta, como se sustentd el soporte tedrico de esta investigacion.

Laempresay tipos

La empresa constituye uno de los pilares fundamentales del sistema econémico en
la actualidad. Aungue es ahora cuando la empresa ha adquirido su significado més
completo, lo cierto es que esta figura empresarial ha existido desde hace mucho
tiempo. Segun Chiavenato (2006:04) la empresa, es “una organizacion social y

econémica que persigue la satisfaccion de necesidades del cliente, mediante la
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produccion y comercializacion de bienes y servicios generando a la vez beneficios
econdémicos’. Es asi, como esta definicién es de indole completay abarcativa, porque
se consideran todos | os aspectos importantes de la empresa, como su hatural eza social
y econémica, su objetivo de satisfacer las necesidades del cliente, sus actividades de

produccion 'y comercializacion, y por ende la busgueda de beneficios econémicos.

Existen varios tipos de empresas, y Chiavenato (2011:42) lo expresa de la
siguiente manera, “no existen dos empresas semeantes, pues su principal
caracteristica es la diversidad: las empresas tienen tamafos y estructuras
organizacionales distintos’. Las empresas tienen tamafios Yy estructuras
organizacionales distintos, pero no solo difieren en tamafio y estructura
organizacional, sino también en su cultura corporativa, estrategia empresarial, modelo
de negocio, y en la forma en que interactian con su entorno. Cada empresa es un
organismo unico, moldeado por su historia, su vision y los desafios a los que se

enfrenta.

La diversidad es una caracteristica intrinseca de las empresas. Estas variaciones
generan una gama amplia de enfoques de gestion, estrategias empresariales y culturas
organizacionales. La diversidad empresarial no solo es un hecho, sino que también
representa una oportunidad para fomentar la innovacion y la adaptaciéon a cambio. Y
para esta investigacion, se utilizo el criterio de clasificacion por sector actividad que
realizan, desde esta perspectiva hay tres (3) tipos, los cuales se describen a
continuacion. Ver Cuadro N° 2, que lleva por nombre; Clasificacion de empresas

segln su actividad econémica.



Cuadro N° 2.

Clasificacion de empresas segun su actividad econémica.

Sector Primario Sector Secundario Sector Terciario

Empresas  extractivas, | También conocidas como | También conocido como
obtienen recursos | empresas industriales 0 | € sector de servicios. Son
naturales para utilizarlos | manufactureras, procesan y | las que ofrecen servicios
como materia prima. | transforman las materias | dirigidos a satisfacer las
Estas empresas extraeny | primas extraidas por €l | necesidades de la
manipulan los recursos | sector primario para | poblacién.

naturales, pero no han | convertirlas en productos,
cambiado mucho sus | que pueden ser de consumo
estructuras iniciales. 0 de uso, y pueden ser
terminados o]

semielaborados.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Vale resdltar, que la empresa objeto de estudio est4 caracterizada como empresa
industrial y de servicio, correspondiendo a la clasificacion de empresas del sector
secundario y terciario, ya que tiene la finalidad de proveer a cliente un producto
terminado para tratamiento de agua de proceso e industrial, de la mano con un
servicio 'y acompafiamiento técnico especializado, enfocados en proporcionar

soluciones integrales.

La Empresa desde la Ciencia dela Administracion

La vida administrativa en las organizaciones del siglo pasado, quizés no fueron
muy exigentes ante los cambios del entorno, ya que su formula de administrar

discretamente les funciono. Pero en laactuaidad y de manera creciente, empresarios
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en e mundo estdn tomando conciencia que las operaciones de sus empresas tienen

profundos impactos que, para bien o para mal, contribuyen en la sociedad.

Es por ello, que nuestra moderna sociedad industrializada se caracteriza por estar
compuestas de organizaciones. Las organizaciones para Charles y Gareth (2011:14)
“Es un acuerdo deliberado de personas para llevar a cabo un propésito especifico”.
Estin compuestas por sistemas e interrelaciones que cumplen funciones
especializadas. En el momento en que las organizaciones alcanzaron cierto tamafio y
complegjidad que su administracién empezd a presentar problemas en sus directivos.
En tal sentido, cada vez que se hable de empresa, necesariamente se debe hablar de
Administracion. La administracion como ciencia, tiene a la organizaciéon como
objeto de estudio, y uno de los tipos de organizaciones son las empresas. He aqui la

importancia de la Administracion. Blacutt (citado por Drucker, 1998) sefiala:

La administracion es practica mas que ciencia. En este aspecto
puede compararsela con la medicina, €l derecho y la ingenieria. No es
conocimiento sino desempefio. Ademas no es la aplicacién del sentido
comun, € liderazgo y menos ain la manipulacion financiera. Su
préctica se basa tanto en el conocimiento como en la responsabilidad.
(p.12)

De esta manera, es como la administracion es el cerebro que coordina las
decisiones de las organizaciones. Sin embargo, a partir de la época moderna el
término ha sufrido transformaciones radicales. Por consiguiente, la organizacion
como objeto de estudio de la ciencia de la administracién, siempre estuvo marcada
por dos perspectivas: la primera es como un ente social, y la segunda como una
funcion administrativa. Dependiendo de la postura, se puede debatir de la tarea o de
la funcion para alcanzar dichos objetivos, en € caso de la presente investigacion se

hard énfasis en lafunciones.
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Funciones Administrativas Segun Fayol

Al hacer énfasis en las funciones administrativas de Henri Fayol, en la teoria
neoclasica las definian en cinco elementos béasicos (prever, organizar, mandar,
coordinar y controlar) vae destacar, que a través del tiempo varios autores
propusieron reducir las cinco funciones de Fayol a cuatro y de esta manera, lo
especifica Chiavenato (2018:106) “...el proceso administrativo esta constituido por la
planeacion, la organizacién, la direccion y € control, como las cuatro funciones
basicas del administrador: planear, organizar, dirigir y controlar”. Estas funciones,
son esenciaes para e funcionamiento efectivo de cualquier organizacion, a
realizarlas de manera adecuada pueden contribuir a logro de los objetivos de la
organizacion. Conforme a los antes planteado, se presenta a continuacion el cuadro;
abordando cada una de las cuatro (4) funciones administrativas: planear, organizar
dirigir, controlar. Ver Cuadro N° 3. Las Cuatro (4) funciones administrativas.
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Cuadro N° 3.

Las Cuatro (4) funciones administrativas.

FUNCION DEFINICION OBJETIVO IMPORTANCIA
. . Crear un plan Permite alas empresas
Eﬂ:ﬁﬂ'ﬂgﬁﬂﬁgﬁa general de anticipar los cambios,
Planeacion |ser alcanzadosy que se actividades que tomar decisiones

debe hacer paralogarlos.

permita a canzar
metas previamente

acertadas y alcanzar sus
objetivos de manera

Chiavenato (2018:106). | jefi i jas eficiente y eficar.
Agrupar las

Iniciativa humana actividades de Permite a las empresas

moldeada forma logicay utilizar sus recursos de

Or ganizacién intencional mente para distri pui rla manera eficientey N

alcanzar determinados autoridad de tal eficaz, asi como facilitar

objetivos. Chiavenato manera que se lacoordinaciony €l

(2018:110). eviten conflictosy |trabajo en equipo.
confusiones.

Orientacion, asistenciaala

€jecucion, comunicacion y

motivacion, atravésdelos | Influir en el

cuales |os administradores
preparan e influencia a sus

comportamiento
de los empleados

Es fundamental para
crear un ambiente de
trabagjo positivo y

Direccién | subordinados paragque se | paraque trabajen ; .
productivo, para motivar
comporten dentrodelas |enprodelos
. A alos empleadosadar lo
expectativasy logren objetivos dela : o
2 o mejor de si mismos.
alcanzar 1os objetivos de la| organizacion.
organizacion. Drucker
(1963: 47).
. Evaluar €
Consiste en un proceso ~
. L . | desempefio de la :
gue guialaactividad hacia S Permite a las empresas
. . organizacion y .
un fin previamente : asegurarse de que estén
) . . |tomar las medidas s
determinado. Verificar s . alcanzado sus objetivos
Control necesarias para

la actividad controlada
esta 0 no alcanzando los
objetivos deseados.
Chiavenato (2018: 113).

corregir
desviacionesy
mejorar los
resultados.

y de que estan utilizando
susrecursos de manera
eficientey eficaz

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Chiavenato (2018)
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En definitiva, las cuatro (4) funciones administrativas (planeacion, organizacion,
direccion y control) son pilares fundamentales para el éxito de cuaquier
organizacién, independientemente de su tamafio o sector. Cuando se implementan de
manera coordinada y efectiva, estas funciones permiten a los gerentes tomar
decisiones estratégicas, optimizar el uso de recursos, motivar y desarrollar a los
empleados, asi como garantizar que las acciones se alineen con los objetivos
organizacionales. La planeacion establece el rumbo, la organizacién estructura los
recursos, la direccién impulsa el desempefio y el control asegura que se acancen los
resultados esperados. La integracion efectiva de estas funciones es esencial para

lograr una ventaja competitiva sostenible.

Estrategias

Las estrategias constituyen un elemento crucia para e crecimiento de las
organizaciones, proporcionan una guia de planes y acciones, ademés incluye la
evaluacion del andlisis del entorno interno y externo para la toma de decisiones
estratégicas que garanticen el éxito a largo plazo. En la estrategia, definida por
Chandler (1962:13) €l autor sefiala que es ... la adopcion de cursos de accién y la
asignacion de recursos necesaria para llevar a cabo estas metas' para concluir, que es
primero la estrategia y luego la estructura. Casi toda la literatura, acude ala estrategia

como un plan.

Por otro lado, Mintzberg (1987:14) define a la estrategia como “un patrén en
toda una corriente de decisiones, es la intencion deliberada que subyace en las
accionesy decisiones, es laidea rectora que da sentido a esas acciones 'y decisiones’.
De acuerdo con este aporte, se puede sefidlar que la estrategia implica la formulacion
de los objetivos y acciones a seguir, seleccionando las actividades prioritarias parala
creacion de valor empresaria y aprovechar las ventgjas competitivas que aparezcan

relacionadas con su actividad. Pero para poner la estrategia en marcha, se necesita
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una gestion estratégica. La gestion estratégica tiene en cuenta el entorno competitivo

y como se llevaa cabo la gjecucion de la estrategia de la empresa

Administraciéon y Gestion Estratégica

La administracion y la gestion, aunque a menudo se usan indistintamente,
desempefian roles complementarios en una organizacion. La administracion se centra
en la planificacion a largo plazo, la definicién de objetivos estratégicos y la
asignacion optima de recursos. Por su parte, la gestion se encarga de gjecutar estas
estrategias de manera eficiente y eficaz, supervisando las operaciones diarias y
tomando decisiones tacticas para alcanzar los objetivos establecidos. Ambas
disciplinas son interdependientes y trabajan en conjunto para garantizar € éxito de
una organizacioén. Por ende, 1a administracién estratégica segun Porter (1980:04) es €l
“andlisis de las industrias y de la competencia para formular estrategias que permitan
alaempresa crear y mantener una ventaja competitiva’, es sintesis; la administracion
estratégica es un proceso fundamental para € éxito de las organizaciones en un
entorno competitivo y cambiante, convirtiéndose en una herramienta esencial parala

supervivenciay crecimiento de |as organizaciones.

Por otra parte, la gestion estratégica implica la identificacion y evaluacion de
oportunidades y amenazas en el entorno externo, asi como la identificacion de las
fortalezas y debilidades de |a organizacion, paralatoma de decisiones que permiten a
una organizacion alcanzar sus objetivos teniendo en cuenta su situacion actual y el
entorno en el que opera. Interpretando a David (2015:18) “la gestion estratégica es €l
conjunto de acciones y decisones que toman los gerentes para formular e
implementar estrategias que permitan ala organizacion alcanzar sus objetivos alargo
plazo’. En resumen, la gestion estratégica implica formular, implementar y evaluar
decisiones multidisciplinarias que permiten a una organizacion alcanzar sus objetivos
a largo plazo. Para llevar a cabo este proceso de manera efectiva, lo méas

recomendable es que l0s gerentes recurran a un conjunto de herramientas de andlisis
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gue les permita obtener unavision mas claray detallada de la situacion actual y futura

de la organizacion.

Herramientas de Analisis Gerencial

Las herramientas de andlisis gerencial son instrumentos y técnicas que las
empresas utilizan para evaluar su situacion actual, identificar oportunidades y
amenazas en el mercado y tomar decisiones estratégicas para alcanzar sus objetivos.
Estas herramientas proporcionan una estructura y un enfoque sistemético para
analizar la informacion relevante y tomar decisiones informadas. Existen nimeros
herramientas de andlisis gerencial, cada una con sus propias caracteristicas y

aplicaciones. A continuacion, algunas herramientas de analisis de gestion estratégica:

Matriz FODA

En cualquier organizacion es importante mantener una evaluacion interna y
externa de lo que sucede, con € fin de establecer estrategias ante |os retos 0 nuevas
oportunidades de crecimiento. El andlisis FODA es una herramienta Util paralograrlo.
La matriz FODA es una herramienta que permite obtener un diagnostico exacto y
preciso en la toma de decisiones de acuerdo con los objetivos y politicas existentes.
Segun Francés (2005:98), la define como “la matriz FODA es una herramienta
basica, de gran utilidad en el andlisis estratégico, permite resumir los resultados del

andlisis externo e interno y sirve de base paralaformulacion estratégica’.

Lamatriz FODA permite conformar un cuadro de la situacion actual de la empresa
y organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que
permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas
formulados. El andlisis consta de dos partes. una interna y otra externa. La parte

interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades, aspectos sobre los cuales se
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tiene algun grado de control. La parte externa mira las oportunidades que ofrecen €l

mercado y las amenazas que se debe enfrentar.

Con un andlisis FODA puedes mejorar los procesos y planificar €l crecimiento. Al
analizar las areas clave en torno a estas oportunidades y amenazas, obtendras la
informacion gque necesitas para preparar a tu equipo para e éxito, es por €lo la
importancia de esta herramienta. Ver figura N°3. Importancia de realizar un andlisis
FODA

Figura N° 3.-

Importancia de realizar un andlisis FODA

Identifica las areas que
podrian estar en riesgo

Identifica las areas de
oportunidad

Identifica aquellas
areas de mejora

Elaboracion propia. (2024)
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Mapa Estratégico

El mapa estratégico es una representacion grafica de la estrategia de una
organizacion, es tan revelador para los directivos como € CMI, ademas; ofrece una
forma homogénea y consistente de explicar la estrategia, de modo que se puedan
establecer y gestionar objetivos e indicadores. En este contexto, Horvath & Partners
(2003:31) acerca del mapa estratégico puntualizan “es la cadena de causa efecto, que
representa la estrategia.

Laldgica del mapa estratégico se puede explicar por medio de una representacion
gréafica, pero también por medio de un texto continuo”. En este mismo sentido,
Francés (2006:238) sefial0 “el mapa estratégico expresa la estrategia competitiva en
el dmbito corporativo o de negocios, mediante un diagrama de burbujas que
representa las relaciones de causalidad de |os objetivos de cada perspectiva con los de

la perspectiva siguiente”.

En consecuencia, este estudio propone emplear mapas estratégicos dinamicos
como representaciones graficas que posibilitan describir los objetivos estratégicos de
la compafiia mediante relaciones multilaterales entre cada una de las perspectivas:
financiera, del cliente, procesos internos y aprendizaje, que se interrelacionen entre si,
y que se fundamenten en lamision, vision y valores de la empresa, |os cuales se veran
igualmente afectados por variables externas como politicas macroeconomicas,
entorno sociopolitico, entre otras. En pocas palabras, € mapa estratégico es una
herramienta poderosa que puede ayudar a las organizaciones a alcanzar sus objetivos
alargo plazo. En definitiva, se parte como herramienta basada en estrategia del mapa

estratégico y del CMI, paramejorar |as practicas gerenciales.
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Siguiendo a Kaplan y Norton (1992), e mapa estratégico estructura las cuatro
perspectivas del CMI. A continuacion e esguema propuesto por estos autores,
presentados en la figura N° 4. Estructura del Mapa Estratégico

Figura N° 4.-
Estructura del Mapa Estratégico

Fuente: Elaboracion propia (2024), en base a la representacion clasica de la
estructura segun el modelo de Kaplan Y Norton, utilizado en el Cuadro de Mando
Integral (1992)

Cuadro de Mando Integral

Las empresas deben buscar formas de meorar su desempefio mediante la
busqueda y aplicacion de técnicas y préacticas nuevas y mas efectivas en su gestion
estratégica, asi como en lamedicion del desempefio del negocio. El Cuadro de Mando
Integral segun Kaplan y Norton (1996:23) “es mas que un sistema de medicién
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tactico u operativo. Las empresas innovadoras estan utilizando el cuadro de mando
Como un sistema de gestion estratégica, para gestionar su estrategia a largo plazo”. En
este sentido, conviene mencionar que no es una herramienta para disefio de mision o
estrategia, todo lo contrario ayuda a traducir la vision y la estrategia en indicadores
estratégicos, apoyados del proceso de comunicacion y vinculacion para comprender
los objetivos alargo plazo, asi como la estrategia para conseguir estos objetivos. En
esta linea, Duarte (2005), acota:

El Cuadro de Mando Integral proporciona una valiosa herramienta
para que los empleados puedan comprender la situacion de la empresa,
algo indispensable s esta quiere alcanzar el dinamismo que necesita
para ser competitiva a largo plazo. De igual manera, aporta una
informacion Util para desarrollar continuamente aguellos indicadores
de control que maés répidamente le permitirdn a la empresa alcanzar

sus metas. (p. 12).

En relacion a lo anterior, se puede sefialar que el Cuadro de Mando Integral
enfatiza tanto a los indicadores financieros, como los no financieros. Para que esté
bien formulado, el CMI debe convertir los objetivos y estrategias en objetivos e
indicadores pal pables.

Es asi, como Kaplan y Norton (1996:28) expresan que €l proceso de

planificacion y de gestion del establecimiento de objetivos permite ala organizacion:

e Cuantificar losresultados alargo plazo que desea alcanzar.

e |dentificar los mecanismos y proporcionar l0S recursos necesarios para

alcanzar estos resultados, y

e Establecer metas a corto plazo para los indicadores financieros y no
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financieros del Cuadro de Mando.

El Cuadro de Mando Integral, mide la organizacion desde cuatro perspectivas
equilibradas, las cuales se describen en los péarrafos siguientes y se presenta en la
figura N° 5. Perspectivas del cuadro de mando integral. A continuacion:

Figura N°5

Perspectivas del cuadro de mando integral.

a“

CLIENTES
- Satisfaccion.
- Retencion.
- Cuota de mercado.

FINANZAS
- Rendimiento sobre  las
inversiones.
- Valor afiadido.

FORMACION Y
CRECIMIENTO

- Formacion de los empleados.
- Disponibilidad de los sistemas
de informacion.

PROCESOS INTERNOS
- Calidad.
Tiempo de respuesta.
Coste.
Introduccion de NUEVOS
productos.

\{

Fuente: Elaboracion propia (2024), en base al modelo de gestion de Kaplan Y
Nortor, 1992

e Perspectiva Financiera: Las medidas de actuacién financiera indican s la
estrategia de una empresa, su puesta en practica y e€jecucion estan
contribuyendo a acanzar los objetivos principales desde |a perspectiva de los
accionistas. Estan directamente relacionadas con la cruda realidad de la
empresa, su objetivo fundamental: hacer dinero para sus accionistas.

e Perspectiva cliente: En esta perspectiva se identifican los segmentos de
clientes y de mercado en los que competira la unidad de negocios y las
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medidas de la actuacion de la unidad de negocios en dichos segmentos. Se

acostumbra lainclusion de varios objetivos y medidas genéricas.

e Pergpectiva procesos internos. Corresponde a los procesos internos criticos
gue la empresa debe cuidar y someter a una mejora permanente. Sus medidas
se centran en los procesos internos que tendran e mayor impacto en la
satisfaccion del cliente y, como fuera aclarado con anterioridad, deben estar
orientados a satisfacer |os objetivos financieros de la organizacion.

e Perspectiva aprendizaje y crecimiento: Esta perspectiva identifica la
infraestructura que la empresa debe construir para crear mejoras permanentes
y crecimiento a largo plazo. Las tecnologias y capacidades actuales de la
empresa deberan evolucionar para permitirle alcanzar sus objetivos a largo
plazo. Esto es particularmente cierto cuando se considera la competenciaen la

gue las empresas estén inmersas.

La capacidad de a canzar |as metas de las perspectivas financieras, de clientesy de
los procesos internos depende de la capacidad de crecimiento y aprendizaje de la
organizacién. Y es aqui, donde sus creadores Kaplan y Norton (1996: 28) nos indican
que “el proceso final de gestion inserta a CMI, en una estructura de formacion
estratégica... este proceso proporciona la capacidad y aptitud para la formacion
organizativa a nivel gecutivo’. Pueden haber otras perspectivas, como: personas,
comunidad/sociedad, proveedores, etc. En ese mismo orden de ideas, segin los
autores, es e personal quien proporciona ala alta direccion la capacidad de anticipar

y prever los cambios que debe enfrentar |a organizacion.

En conclusion, e CMI puede ser utilizado como una herramienta de aprendizaje
organizativo en empresas en expansion o en entornos inciertosy cambiantes, donde la
estrategia estda cambiando, €l conocimiento esta disperso y la direccion quiere
fomentar nuevas iniciativas y aprovechar la creatividad de las personas sin perder las
riendas de la organizacion. En este caso, los resultados de los indicadores ayudan a
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determinar s es necesario modificar el modelo de negocio o incluso la estrategia. El

CMI se enfoca en aprender sobre la evolucion de laempresay el entorno.

Cuadro N° 4.-
Operacionalizacion de Variables

Objetivo General: Proponer una gestion estratégica empresarial bajo € enfoque del cuadro
de mando integral para la mejora de las practicas gerenciales en D& TEC C.A., ubicada en
municipio los Guayos, estado Carabobo.

Variable | Definicion de Dimensién Indicador ftem | . Tecnica
laVariable instrumento
Forma de Rentabilidad 1
dirigir una Oportunidades , —
_empresa de Ingreso Alianzas estratégicas 2
utilizando como Volumen de ventas 3
herramienta de T
gestion Grado de Fidelizacion 4
empresarial Satisfaccion del Retencidn de clientes 5
; i i
integral e .CMl’ Cliente Adgquisicion de nuevos
paramedir la dlientes 6
evolucion dela —
actividad de Servicio Postventa 7
una Capacitacion y
organizacion, Desarrollo 8 Encuesta /
3 sus objetivos Cultura organizacional 9 Cuestionario
Gestion estratégicosy Tdento id 0
estratégica | susresultados, Humano Liderazgo -
empresarial | desde un punto . L.
bajo e devista Satisfacaion de 11
CMI estratégico y P
conuna Transparenciay 12
perspec;va Comunicacion
genere. Gobernanza | Responsebilidad Social | 13
Empleada por Corporativa i :
suvalor d Mejora Continua 14
contribuir de Politicasy Normas 15
formaeficaz en — —
lavision Eficienciay Eficacia
empresarial, a Innovacion Observacion
medio y largo
lazo. para Gestion Interna N/A estructuraday
impulsar la dUCtOS/SEIVICi Listade cotejo
toma de productos/servicios
decisiones.

Fuente: Elaboracién propia (2024), con base a la propuesta que se ha convertido en

un model o de gestion estratégica de referencia de Kaplan y Norton, 1992.
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO

La formulacién del marco metodolégico es una seccidon esencial en toda la
investigacion, donde se detallan los métodos, procedimientos, técnicas y mecanismos
empleados para abordar €l objeto de estudio. Arias (2012:110) expresa que “la
metodologia del proyecto incluye € tipo o tipos de investigacion, las técnicas y 1os
instrumentos para llevar a cabo la indagacion, por ende; es € “coémo” se realizara el
estudio para responder al problema planteado. En fin, e marco metodol 6gico
proporciona informacion sobre la forma en la que se ha desarrollado la investigacion

y hacer posible su replicabilidad.

Tipo delnvestigacion

La presente investigacion, se enmarco en un enfogque cuantitativo, por su parte,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006:5) sefialan que la investigacion cuantitativa,
“usa larecoleccién de datos para probar hipétesis con base en lamedicion numéricay
el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias’,
asi mismo, la investigacion desde este enfoque o modalidad, exige pasar por etapas
coordinadas y sucesivas una de las otras, iniciando con el planteamiento del problema
y terminando en la presentacion de resultados. Esto con la finalidad, de obtener
informacion sobre € status de las préacticas gerenciales de la empresa en estudio,
lograr mejorarlas bajo € enfoque del CMI como herramienta de andlisis y suscitar

estrategias de gestion més adecuadas.
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Para los fines de esta investigacion en funcion de su objetivo general, basado en
proponer una gestion estratégica empresarial bajo e enfoque del CMI parala meora
de las précticas gerenciales en la empresa de tratamiento de agua de proceso e
industrial, se utiliz6 la modalidad de proyecto factible, siendo vital conocer los
parametros que lo definen. Seguin Arias (2012):

El proyecto de investigacion es un documento més amplio que €
anteproyecto y consiste en la descripcion del estudio que se propone a
realizar el investigador, es decir, expresa que se va a investigar, como,
cuando y con qué se investigara. (p. 96).

Es por ello, que todo proyecto factible se caracteriza por desarrollar las siguientes
etapas. investigacion y diagnéstico inicia con sus objetivos, justificacion,

fundamentacion tedrica, metodologiay por ultimo, aspectos administrativos.
Disefio de la I nvestigacion

Durante el desarrollo de las fases investigativa, de acuerdo a la forma y lugar
donde se recol ectaron |os datos, dentro del marco y contexto del disefio investigativo,
la investigacion fue de campo y documental, porque se permitié observar y
recolectar la informacion directamente en el ambiente de estudio. Es asi como,
Sabino (2014:21) indica que este tipo de investigacion, “consiste en una recoleccion
de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variable alguna’. Por ende, se tomG como referencia toda la estructura

organizativa de la organizacion.

En e mismo orden de ideas, se consider6 como apoyo, la investigacion
documental, segin Tamayo y Tamayo (2012: 130) “la investigacion documental es la
gue se realiza con base en revisién de documentos, manuales, revistas, periodicos,
actas cientificas, conclusiones y seminarios y/o cualquier tipo de publicacion
considerado como fuente de informacién”. Se puede inferir de acuerdo alo citado en
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lineas anteriores, que la presente investigacion fue documental, debido a que se
realiz6 una compilacion de datos mediante la recopilacién de fuentes de informacion,
generadas por materiales impresos, bibliogréficos, tecnol égicos, audiovisuales, entre
otros.

Nivel de Investigacion

Ahorabien, segun €l nivel de conocimiento estuvo sustentado en un trabajo de tipo
descriptivo. La investigacion descriptiva, segin Arias (20012:24) “consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con € fin de establecer
sus estructura o comportamiento”. A lo largo de esta investigacion se elabord,
analizo, describid e interpreto la informacion dada por la empresa, con € fin de
recolectar los datos necesarios para € presente trabajo, generando; la realizacion un
esbozo en la base tedrica, de las fuentes bibliogréficas acerca del CMI, definir €
problema, asi como los objetivos especificos, de igua manera; permitio la
identificacion y caracterizacion de las practicas gerenciadles que se llevan en la
organizacion, considerando la gestion estratégica empresarial bajo el enfoque del
CMI mucho més que una herramienta, que ayudara a las organizacion a transformar
la vision global; de modo, que impulse e comportamiento y € desempefio de los

colaboradores hacia el logro de |os objetivos estratégicos.

Poblacion y Muestra

En una investigacion, € desarrollo es un conjunto completo de elementos que
poseen un pardmetro comun entre si. Segun Arias (2012:81) la poblacion es un
“conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el
problemay por los objetivos del estudio”. Parala presente investigacion, se contd con
una poblacién finita. Por otro lado, la muestra representa una parte de la poblacion
objeto de estudio. Se entiende por muestra segin Arias (2012:83) como un

"subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible'. Para
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esta investigacion, se tomé como muestra la totalidad de la poblacion por ser pequeiia
y de facil acceso al investigador. Esta seleccion, correspondio con un tipo de muestra
censal, dado que se tomé a cien por ciento (100%) la poblacion estudio; a respecto
los autores, Herndndez, Fernandez y Baptista (2006: 215) expresan que la muestra
censal “es el procedimiento mediante el cual se selecciona a toda la poblacion para
gue forme parte de la muestra’. Conforme a ello, se presenta a continuacion el cuadro
N° 5. Distribucién de la poblacién y muestra de la empresa estudio, |0s cuales estan

directamente involucrados.

Cuadro 5.-
Distribucion de Poblaciéon y Muestra Empresa D& TEC
CARGO CANTIDAD
Gerente 1
Analistas 2
Asistente 1
Asesores técnicos de Venta 2
Operario 2
Mantenimiento y Limpieza 1
TOTAL 9

" Fuente: Elaboracion propia (2024), data poblacional D& TEC C.A

Técnicas el nstrumento de Recoleccion de Datos

Las técnicas son particulares y especificas de una disciplina, es asi como Arias
(2012:67) expresa “se entenderd por técnica de investigacion, €l procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion”. Esta seccion, permitié recopilar
informacion de manera eficiente para los fines de la investigacion y su respectivo
andlisis. Por otra parte, a enfocarse en los instrumentos de recoleccion de datos,

Sabino, (2005: 150) expone “el instrumento sintetiza en s toda la labor previa de la
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investigacion, resume los aportes del marco tedrico al seleccionar datos que
corresponden a los indicadores y por lo tanto a las variables o conceptos utilizados’.
En relacién a lo expuesto por e autor, es una herramienta en la que se apoya un
investigador para obtener informacion que le permitira desarrollar su proyecto

investigativo y que le permitira extraer o construir datos de primera mano.

Para el presente estudio, las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la
recoleccion de datos, fueron necesarios para dar solucion a la problematica de la

investigacion, estas se mencionan a continuacion:

Se empled la encuesta, quien la define muy bien Arias (2012: 72), refiriéndose a
ella como “una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo o
muestra de sujetos acerca de s mismo, o en relacion con un tema en particular”. A
diferencia de la entrevista, se utilizd un listado de preguntas escritas, que se
entregaron al cien por ciento (100%) de la poblacién, con la idea que sean
contestadas de manera escritay es asi como a este listado de preguntas se le conoce

COmo cuestionario.

En concordancia con la técnica de encuesta, € cuestionario, segin Tamayo Yy
Tamayo (2012:124), “contiene los aspectos del fendmeno considerados esenciales,
permite ademés, aislar ciertos problemas; reduce larealidad a cierto nimero de datos
esenciales y precisa el objeto de estudio”. A tales efectos, se disefié un cuestionario
de estructura politébmica de quince (15) items, que permitio realizar un diagnostico
profundo de la situacién actual de la organizacion desde la opinion de los
trabajadores. Ver Anexo B

Asi mismo, se utilizd la observacién directa, segin Tamayo (2003:183) es “aquella
en la cua € investigador puede observar y recoger datos mediante su propia
observacion”. Este tipo de técnica, se utilizd en la presente investigacion, para
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recopilar informacion de forma estructurada en correspondencia a los objetivos. El
investigador estuvo presente en el lugar donde se presentaron |os hechos rel acionados
en el campo objeto de estudio. Como instrumento se utilizé una lista de cotejo o
chequeo; esto con € fin de recolectar informacion necesaria que indico la presencia
0 ausencia de aquellos elementos que son necesarios para conformar una

planificacion estratégica consolidada en una organizacion.

Es por ello; que se obtuvo informacion acerca de la alineacion estratégica de la
organizacion (vision, mision y valores) plasmada a entrar a la planta y oficina. Ver
Anexo C. De igual manera, se recopilé6 € documento que permite observar los
protocolos de control de calidad implementados a momento de despachar los
productos, que garantiza que los mismos, estdn en norma con los parametros
establecidos. Ver Anexo D.

Validacion y Confiabilidad del Instrumento

Evaluar la validez y la confiabilidad en la investigacion es fundamental, para
garantizar que los instrumentos de recoleccién de datos y la informacion recopilada
sean consistentes y precisos, permitiendo abordar los objetivos planteados con la
informacién recopilada. La validez, de acuerdo con En este sentido, Hurtado (2015:
414) indica que la validez "se refiere a grado en que un instrumento realmente mide
lo que pretende medir, capturando todos los aspectos que € investigador busca'. Para
la validacion del instrumento (cuestionario), se tomé como base € juicio de tres (03)
expertos, en donde se entregd a cada uno de ellos, un cuadro de operacionalizacion de
variables, objetivo general, objetivos especificos y titulo de la investigacion, esto con
el propdsito de asegurar que se cumpla con los criterios, para compilar la
informacion destacada, en relacion a tema objeto de estudio. Asimismo, se puede
observar en el Anexo B, las planillas de las constancias de validacion realizada por

cada uno de |os expertos.
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Por otro lado, la confiabilidad viene a congtituir e nivel de consistencia o
equilibrio que debe darse entre los resultados obtenidos al aplicar un instrumento de
recopilacion de datos al mismo grupo de sujetos bajo condiciones muy similares. En
funcion del concepto citado en lineas anteriores;, se reviso, evalud y determiné la
confiabilidad del instrumento, asi como la deteccion de dificultades. En este sentido
para determinar la confiabilidad del instrumento de la presente investigacion se aplicd
el Coeficiente del Alfa de Cronbach que es e més conocido en la aplicacion de
instrumentos politémicos. Las respuestas se asociaron a una escal a establecida para €l
vaciado de la informacién recolectada posterior a la aplicacion del instrumento a la

muestra sel eccionada.

En una matriz se registraron por cada persona encuestada, € nimero de items
(preguntas) y sus respuestas, en funcion a estas, se obtuvo la varianza de cada item,
asi como la varianza de las sumatorias, €l resultado obtenido fue de ochentay tres por
ciento (83%), € cua de acuerdo a la Escala de Coeficiente Alfa, la confiabilidad del
instrumento empleado es buena; por tal motivo e instrumento es confiable. Ver los

resultados en el Anexo E

Andlisisy presentacion delainformacion

Realizar una investigacion implica una serie de pasos basicos, desde plantear un
problema o pregunta de investigacion hasta seleccionar las herramientas y métodos
mas apropiados para recopilar y analizar datos. Tal como lo expresa Balestrini
(2006:35), quien sefidla que € andlisis de los datos se define “como el resumen de las
observaciones llevadas a cabo de forma tal que proporcione respuestas a las
interrogantes de la investigacion”. Por consiguiente, se refiere especificamente a
describir los aspectos relacionados a la informacion recolectada de los instrumentos
aplicados.
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Es a partir del marco teorico, cuando se organiza y se analiza la informacion.
Ello significa, que la presente investigacion es de tipo proyecto factible, de una
modalidad cuantitativa, de nivel descriptiva y un disefio de campo-documental, en
donde se utilizard como herramienta la estadistica descriptiva, convirtiéndose en una
herramienta esencial para presentar los datos recopilados, y es a partir de la
aplicacion del cuestionario que |os resultados obtenidos, permitiran realizar tablas
con dichos valores, asi como graficos de barras representativos porcentuales para una
mejor apreciacion de la informacion. Utilizandose para codificar los datos del
cuestionario, una escala numérica asociada a cada una de | as respuestas establecidas,
de la siguiente manera: Siempre (1), Casi siempre (2), Algunas veces (3), Casi Nunca
(4), Nunca (5)

En este orden de ideas, los datos inicidlmente son agrupados en bases de datos
(tablas de frecuencias) con los items correspondientes a cada indicador, que genera
obtener la frecuenciay € porcentae de la misma de cada una de las alternativas de
respuesta. En relacion a esto, se utilizd como herramienta el programa Microsoft
Excel, parala construccion estadistico, €l levantamiento de tablas y gréficos de datos
y €l agrupamiento de los resultados de la muestra del presente estudio. Por tratarse de
un estudio cuantitativo, se destaca la dimension e indicador en estudio, junto a sus

porcentgjesy frecuencia.

Fases M etodol 6gicas:

Fase 1. Diagnostico de la situacion actual en las précticas gerenciadles para la
determinacién de factores criticos en laempresaD& TEC C.A.

Esta primera fase del estudio, se enfocd en comprender a fondo |a situacion actual

de D& TEC C.A, para poder tomas decisiones estratégicas informadas. Paraello:
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1. Se rediz6 un cuadro de registro, de evidencias recolectadas en la

organizacion, objeto de estudio. Ver Cuadro N%. Cuadro Registro

Cuadro N° 6.-

Cuadro Registro
Ne NOMBRE FUENTE
1 |VentasdelaempresaD& TEC C.A 2023 'Zr(‘)f%me Financiero
2 |Porcentaje de Ventas D& TEC C.A 2023 'Zr(‘)f%me Financiero

Requisitos de Documentacién Posibles Escritorio P/ Ventas

3 Cuentas 2024/ POSIBLES
CUENTAS
Escritorio PC/ Libro
4 Comparacion entre los requisitos y la|Excel/ Ventas 2024/
documentacion existente. POSIBLES
CUENTAS
Visualizacion de
5 Alianza Estratégica (mision, visiony informacién asimple
valores) vistaen laentrada de la
organizacion
Escritorio.
Documento Certificado de Andlisis PC/Documentos
6 Producto De_ﬁpachos Cllent_es_/
Cliente (xx)/ Certificado
de Andlisis

Elaboracion propia (2024)

2. Se aplico una lista de cotgo, para determinar los elementos con los que
cuenta la gestion interna de la organizacion, utilizando una escala de medicion
cerrada, si/no. Ver Cuadro N° 7, denominado: Tabla de evaluacion de

cumplimiento de criterios estratégicos.
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Cuadro N°7.-

Tabla de Evaluacion de Cumplimiento de Criterios Estratégicos

CRITERIO ESTRATEGICO

Sl

NO

Vision

Mision

Vaores

Andlisis FODA

Objetivos clarosy medibles

Estrategias

Metas

Indicadores Clave de Desempefio (KPI)

Plan de accion detallado

X X XXX X

Asignacion de tareas y responsabilidades de manera
clara

Uso de tecnol ogias procesadas

Documentacién de procesosy comunicacion atodos

Inversion en investigacion y desarrollo

X |IX [X X

Reconocimiento y recompensa alasiniciativas
innovadoras

Controles de calidad en procesos

Controles de calidad en productos

M gjora continua en productos/servicios

Elaboracion propia (2024)

3. Seempled un cuestionario politdmico. Ver anexo B
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Fase 2: ldentificacion de los elementos que conforman la gestion estratégica de
empresaD& TEC C.A

Se revisaron los elementos que conforman la planificacion estratégica del
diagnostico llevado a cabo y se resumieron en la siguiente figura N° 6 denominada:
Alianza estratégicaD& TEC C.A

Figura N° 6:
Alianza estratégica D& TEC C.A

Valores

Elaboracion propia (2024)

Fase 3: Disefio de la propuesta de apoyo gerencial bajo €l enfoque del Cuadro de
Mando Integral, mediante la formulacion de estrategias que permitan mejorar las

précticas gerenciales en laempresaD& TEC C.A.

En esta fase se llevé a cabo la propuesta bgjo €l enfoque del CMI. A partir del
diagnostico de andlisis situacional abordado en la fase 1, de la identificacion
recopilada que conforman la gestion estratégica detallados en lafase 2, se procedio a
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disefiar un modelo de gestion estratégico bajo € CMI personalizado para D& TEC
C.A. Este modelo de gestion  se compone bajo cuatro perspectivas clave: finanzas,
clientes, procesos internos y aprendizaje-crecimiento. A partir de ese disefio, se
formularon estrategias especificas para cada una de las perspectivas, orientadas a
mejorar las practicas gerenciales. Para garantizar el éxito de la puesta en marcha de

estas estrategias, se establecié un plan de accion detallado.
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CAPITULO IV

ANALISISE INTERPRETACION DE RESULTADOS

El proceso de investigacion no concluye con la recoleccion de datos. ES necesario
someter estos datos a un andlisis riguroso para extraer informacion relevante. Los
datos son € pilar fundamental sobre el cual se construye las investigaciones, ya que
permiten describir la realidad y proponer soluciones, tal como lo expresa Balestrini
(2006:35), sefida que € andlisis de datos se define “como € resumen de las
observaciones llevadas a cabo de ta forma que proporcione respuestas a las
interrogantes de la investigacion”. En definitiva, se refiere a la interpretacion de los
datos proporcionados por los instrumentos de investigacion empleados.

Posterior a lo anteriormente descrito, los datos analizados son de caracter
cuantitativo, dado que fueron recolectados a través del cuestionario disefiado
especificamente para este estudio. Dicho instrumento, consta de 15 interrogantes y
fue aplicado a todo el personal que labora en la organizacién, tomandose como
muestra la totalidad de la poblacién por ser pequefiay de facil acceso, esto con la
finalidad de dar respuesta a los objetivos planteados en la investigacion, asi como
proporcionar un andlisis detallado de la situacion, lo cua es fundamental para
desarrollar una gestion estratégica bajo € enfoque del CMI y mejorar las practicas

gerenciales en la organizacion.

De este modo, la implementacién de la metodol ogia de investigacion seleccionada
posibilitd alcanzar resultados concretos mediante la aplicacion de técnicas estadisticas
adecuadas y pertinentes para relacionar los datos obtenidos con las interrogantes del
estudio. A continuacion, se exponen los resultados derivados del instrumento
empleado, para lo cua se elaboraron tablas y gréficos de barras que permiten
visualizar en porcentgjes las cifras obtenidas. Es importante destacar que cada item
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del cuestionario fue examinado en profundidad y analizado, no solo considerando la
informacion recopilada en las encuestas, sino también los resultados de la
observacion directa e indirecta en e campo de estudio. Asimismo, la teoria
desarrollada en esta investigacion sirvio como marco de referencia para contrastar

informacion y establecer conclusiones solidas.
Analisisdelos Resultados de la Encuesta

Item1.- Las ganancias que obtenemos a vender nuestros productos/ servicios se estan
usando para mejorar laempresay hacerla crecer mas adelante.

Este item aborda |a importancia de una adecuada gestion de las ganancias en las
empresas. Destaca que estas ganancias deben ser utilizadas de manera estratégica
para lograr € crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. Casanova (2021), presenta
un estudio de caso en & que andliza la relacion entre la gestion estratégica y la
situacion financiera de una organizacion de transporte. Los resultados de este estudio
demuestran que una mala gestién de las ganancias puede llevar a consecuencias
negativas, como pérdidas econdmicasy una disminucion del valor de la empresa.

Tabla N° 2. Oportunidades de I ngreso. Rentabilidad

Alternativa Cantidad %

Siempre 0 0
Casi Siempre 3 33
A veces 4 44
Cas Nunca 2 22

Nunca 0 0
Total 9 100

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Gréfico N° 2. Oportunidades de Ingreso. Rentabilidad
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

El andlisis de las respuestas revela una falta de consenso generalizado sobre la
reinversion de las ganancias. Si bien la mayoria (78%) reconoce que existe, solo un
tercio considera que es frecuente y suficiente. Esta discrepancia sugiere una
comunicacion ineficiente o falta de estrategias de inversion, generando percepciones
polarizadas entre los empleados. A pesar de esto, € estudio también identifica un
potencial significativo para mejorar estas practicas, ya que una gran parte de los
encuestados percibe la reinversion como una préctica positiva. Sin embargo, es
necesario transformar estas percepciones en acciones concretas a través de una
comunicacion mas efectivay de laimplementacion de estrategias de inversion claras

y sostenibles.
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ftem 2.- La organizacion esta buscando alianzas con otras empresas para hacer las

COSas mejor y crecer mas rapido.

La busqueda de aianzas estratégicas es un enfoque fundamental para €l
crecimiento y la mejora continua en cualquier organizacion, especialmente en las que
operan en sectores como €l tratamiento de agua. Bgo € enfoque del CMI, las
alianzas pueden ser vistas como una forma de potenciar no solo la capacidad
operativa y financiera de la empresa, sino también su capacidad para innovar y
adaptarse a cambios en el mercado.

Tabla N° 3. Oportunidades de I ngreso. Alianzas Estratégicas

Alternativa Cantidad %
Siempre 2 22
Casi Siempre 3 33
A veces 3 33
Casi Nunca 0 0
Nunca 1 11
Total 9 100

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Grafico N° 3. Oportunidades de I ngreso. Alianzas Estratégicas
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Los resultados del grafico N° 3, revelan una percepcion positiva hacia las alianzas
estratégicas. Con un 55% de los encuestados indicando que la empresa busca
activamente estas colaboraciones. Sin embargo, solo un 22% considera que esto
ocurre siempre, 1o que sugiere un margen de meora en la implementacion y
comunicacion de estas iniciativas. Al optimizar la gestion de las alianzas, la empresa
puede aprovechar sinergias y acceder a nuevos mercados, impulsando su crecimiento
y competitividad en el sector del tratamiento de agua. Sin embargo, debido a
limitaciones de tiempo y a alcance de esta investigacion, las soluciones propuestas

se detallaran en el apartado de recomendaciones.

ftem 3: Las ventas de la empresa estén siendo buenas

Las ventas constituyen un indicador crucia de la salud financiera 'y operativa de
una organizacion. Bajo el enfoque del CMI, las ventas no solo reflgjan el desempefio
econdmico, sino que también estan interrelacionadas con otros aspectos como la
satisfaccion del cliente, la calidad del producto y la efectividad de las estrategias de
marketing. Al igua que lo demuestra Peralta (2021), en su investigacion, el

incremento de las ventas y los margenes de rentabilidad, es un objetivo estratégico
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fundamental para muchas empresas, especiamente para aquellas que buscan superar

estancamientos en su desemperio.

Tabla N° 4. Oportunidades de I ngreso. Volumen de Ventas

Alternativa Cantidad %
Siempre 0 0
Cas Siempre 4 44
A veces 5 56
Cas Nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 9 100
Elaboracién propia (2024)

Gréfico N° 4. Oportunidades de Ingreso. Volumen de Ventas
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La percepcion de las ventas, es un termometro crucial para medir la salud general
de una empresa. Una percepcion positiva fomenta un ambiente de trabajo motivador y
proactivo, mientras que una negativa puede generar desdnimo y afectar la moral de
los empleados en general. Los resultados del cuestionario y 1o que se observa en €l

grafico 4, revelan una situacion mixta: si bien un porcentaje significativo percibe las
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ventas como solidas, las respuestas dispersas sugieren la necesidad de profundizar en
las razones detras de esta percepcion. Es fundamental abordar las inquietudes

existentes para consolidar un crecimiento sostenible.

ftem 4: Los clientes estén satisfechos con los productos/servicios de la organizacion

y quieren seguir comprando.

El modelo de gestion Kaplan y Norton (1996) conocido como el Cuadro de
Mando Integral (CMI), se basa en la idea de que las organizaciones deben ser
evaluadas no solo por sus resultados financieros, sino también a través de cuatro
perspectivas. financiera, del cliente, de procesos internos y de aprendizae y
crecimiento. En este caso, la satisfaccion del cliente es un indicador clave dentro de la
perspectiva del cliente, que es fundamental para el éxito a largo plazo de cualquier

organizacion.

Tabla N° 5. Satisfaccion del Cliente. Grado de Fidelizacion

Alternativa Cantidad %

Siempre 4 a4

Casi Siempre 4 44

A veces 1 11

Casi Nunca 0 0

Nunca 0 0
Total 9 100

Elaboracién propia (2024)
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Grafico N° 5. Satisfaccion del Cliente. Grado de Fidelizacion
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La satisfaccion del cliente estda directamente relacionada con la ledtad y la
repeticion de compras. Si los clientes estan satisfechos con los productos o servicios
ofrecidos, es méas probable que continden comprando y recomienden la empresa a
otros. El andlisis de las respuestas revela una alta satisfaccion del cliente, en un 88%,
lo cual es muy positivo. Sin embargo, € 11% que percibe una satisfaccién “a veces”’,
sugiere que aun hay margen de mejora. Para consolidar estos resultados positivos y
garantizar una experiencia cliente excepcional, es fundamental implementar
mecanismos de mejora continua para garantizar la excelencia del cliente y maximizar
los resultados del negocio. Por lo tanto, medir y entender la satisfaccion del cliente es
esencial para desarrollar estrategias efectivas que mejoren el rendimiento general de

la organizacion.
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ftem 5: La empresa esta haciendo todo lo posible para que los clientes sigan

prefiriendo los productos.

El valor agregado que una empresa ofrece a sus clientes es un factor determinante
en su competitividad y sostenibilidad en el mercado. Este enfoque puede ser visto
como parte de la estrategia de diferenciacion, donde la empresa busca destacar frente
a sus competidores al ofrecer un servicio adicional que aporta valor rea. La
observacion indirectay documental que se ha realizado en este estudio, ha permitido
evidenciar que este acompafiamiento técnico es apreciado por los clientes, 1o cual es
fundamental para fomentar lalealtad y asegurar que los clientes sigan prefiriendo los
productos de la empresa. La premisa aqui es que, a proporcionar un soporte técnico
solido, la empresa no solo satisface las necesidades inmediatas de los clientes, sino

gue también construye una relacion de confianza alargo plazo.

Tabla N° 6. Satisfaccion del Cliente. Retencion de Clientes

Alternativa Cantidad %
Siempre 5 56
Cas Siempre 4 44
A veces 0 0
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 9 100
Elaboracion propia (2024)
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Grafico N° 6. Satisfaccion del Cliente. Retencion de Clientes
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Los resultados de la encuestay como se observa en el grafico correspondiente, son
sumamente positivos, ya que e 100% de los encuestados perciben un compromiso
total de la empresa por satisfacer las necesidades del cliente. La ausencia de
respuestas negativas refuerza la idea de que la empresa ha logrado establecer un buen
servicio a cliente, lo cual se traduce en una ventaja competitiva significativa. Sin
embargo, es importante destacar que €l éxito debe ser visto como un punto de partida
para seguir mejorando. Para capitaizar este éxito, es fundamental mantener y
comunicar de manera proactiva este compromiso, utilizando testimoniosy meétricas
claras que demuestren el valor agregado del acompafiamiento técnico en este nicho de

mercado tan selectivo y especializado, como es €l tratamiento de agua.
ftem 6: Laempresa esta trabajando en conseguir y ampliar la cartera de clientes.

El acompafiamiento técnico al cliente es un valor agregado fundamental que puede
diferenciar a una empresa en un mercado competitivo, como se expresd en €l item

anterior. A pesar de esto, la capacidad de una organizacion para atraer y fidelizar
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clientes se encuentra supeditada a su estructura administrativa, las certificaciones o
documentos pertinentes y la cualificacion de su persona. Y es aqui donde vale
destacar, 1o gque especifica Chiavenato (2018:106) “...el proceso administrativo esta
congtituido por la planeacion, la organizacién, la direccién y el control, como las
cuatro funciones basicas del administrador: planear, organizar, dirigir y controlar”.
Estas funciones, son esencides para e funcionamiento efectivo de cualquier
organizacion, al realizarlas de manera adecuada pueden contribuir a logro de los
objetivos de la organizacion.

La observacién directa y de campo, ha revelado que la fata de documentos
administrativos y certificaciones estan limitando las operaciones de la empresa, como
se muestra en la Figura N° 1 y Figura N° 2 (Requisitos de Documentacion de
Posibles Clientes), y se evidencia en e Cuadro N° 1 ( Comparativo entre los
requisitos y la documentacién existente), combinado con restricciones
presupuestarias, puede afectar negativamente no solo la adquisicion de nuevos
clientes, sino también la satisfaccion y lealtad de los clientes existentes. Por |o tanto,
es crucial abordar estos desafios para asegurar que e valor agregado del
acompafiamiento técnico se traduzca en resultados tangibles en términos de

crecimiento de la cartera de clientes.

Tabla N° 7. Satisfaccion del Cliente. Adquisicion de nuevos clientes

Alternativa Cantidad %

Siempre 3 33

Casi Siempre 5 56

A veces 1 11

Casi Nunca 0 0

Nunca 0 0
Total 9 100

Elaboracion propia (2024)
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Grafico N° 7. Satisfaccion del Cliente. Adquisicion de Nuevos
Clientes
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Aungue los resultados reflgjan un 89% de intencion clara por parte de la empresa
para trabajar en la ampliaciéon de su cartera de clientes, la incertidumbre expresada
por € 33% y las percepciones de obstaculos del 11%, aunado a los desafios
identificados y descritos en parrafos anteriores, son criticos y deben ser abordados
profundamente. La percepcion positiva sobre €l esfuerzo redlizado no puede
compensar las limitaciones operativas actuales. En resumen, aunque exista una base
solida en términos del compromiso hacia el crecimiento de la cartera de clientes, es
esencial abordar problemas operativos actuales, para garantizar que el valor agregado
del acompafiamiento técnico, reflgado en el item anterior; se pueda traducir
ef ectivamente en nuevas oportunidades comerciales.

ftem 7: Un cliente tiene un problema con nuestros productos, 10 solucionamos répido
y bien.

Existen varios tipos de empresas, y Chiavenato (2011:42) lo expresa de la siguiente

manera, “no existen dos empresas semejantes, pues su principal caracteristica es la
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diversidad: las empresas tienen tamafnos y estructuras organizacionales distintos’. Las
empresas pueden clasificarse por diversos criterios, incluyendo el sector en el que
operan y la actividad que realizan. En este caso, la empresa objeto de estudio se
encuentra en los sectores secundario y terciario, 1o que implica que su actividad
principal estarelacionada con la manufacturay/o servicios. Esta dualidad permite ala
empresa no solo producir bienes, sino también ofrecer servicios complementarios,
como el acompafiamiento técnico a cliente, dedicandose a proporcionar soluciones
integrales.

Es asi como, para esta investigacion, se utilizd €l criterio de clasificacion por
sector o actividad que realizan, desde esta perspectiva hay 3 tipos, los cuales se
describen en &l Cuadro N° 2. La capacidad de una empresa para resolver problemas
de manera rgpida y efectiva es un indicador clave de su compromiso con la
satisfaccion del cliente. La rapidez y calidad en la resolucion de problemas no solo
impactan en la leadtad del cliente, sino que también pueden influir en la reputacion

genera delaempresa.

Tabla N° 8. Satisfaccion del Cliente. Servicio Postventa

Alternativa Cantidad %
Siempre 4 a4
Cas Siempre 5 56
A veces 0 0
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 9 100
Elaboracién propia (2024)

83



Grafico N° 8. Satisfaccion del Cliente. Servicio Postventa
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L os resultados de la empresa son sumamente alentadores, el 100% evidencia un
compromiso solido de la empresa con la resolucion de problemas. No obstante, es
crucia evolucionar hacia una gestiéon proactiva del servicio a cliente. Aunque en
relacion a esta dimension relacionada a la satisfaccion del cliente, la empresa ha
obtenido buenos resultados; anticiparse a las necesidades y expectativas, més ala de
reaccionar a sus solicitudes, sera clave parafortalecer larelacion y diferenciarse dela
competencia. En resumen, aungque hay una base solida en términos del manejo
efectivo de problemas por parte de la empresa, seguir innovando y buscando formas

de mejorar este aspecto, seracrucia para mantener una ventaja competitiva.

ftem 8: La organizacion invierte lo suficiente en programas de capacitacion y
desarrollo para sus empleados.

La aplicacién de una matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, y
Amenazas) es una herramienta estratégica fundamental que permite a las
organizaciones evaluar su situacion actual y planificar su futuro. Segun Frances

(2005:98), esta matriz ayuda a identificar tanto los factores internos como externos
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que pueden influir en el desempefio de la empresa. En este contexto, la capacitacion y
desarrollo de empleados se presenta como un aspecto critico que puede ser analizado
a través de esta herramienta. Ademés, desde |a perspectiva del modelo de gestiéon de
Kaplan y Norton (1996), que enfatiza la importancia del aprendizaje y e
conocimiento dentro de las organizaciones, se hace evidente que invertir en
programas de capacitacion no solo mejora las habilidades del personal, sino que

también contribuye al crecimiento organizacional sostenible.

Tabla N° 9. Talento Humano. Capacitacion y Desarrollo

Alternativa Cantidad %

Siempre 0 0

Cas Siempre 1 11

A veces 6 67

Casi Nunca 2 22

Nunca 0 0
Total 9 100

Elaboracién propia (2024)
Grafico N° 9. Talento Humano. Capacitaciéon y Desarrollo
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El andlisis de las respuestas revela una preocupante brecha en la inversion en
capacitacion. Un 78% de los encuestados considera que la organizacion no esta
priorizando e desarrollo profesional de su personal. Estos resultados subrayan una
debilidad significativa dentro de la organizacion segin el andlisis FODA. La fatade
inversion adecuada en programas de capacitacion puede limitar no solo el desarrollo
individual de los empleados, sino también afectar negativamente el rendimiento
general de la empresa. Es fundamental reconocer, que la capacitacion es una
inversion estratégica que puede generar un retorno significativo en términos de
productividad, calidad y satisfaccion a cliente. En sintesis, para optimizar €l
rendimiento, es crucia invertir mas en capacitacion y desarrollo. Abordar esta

debilidad, fortalecera el capital humanoy el desempefio general.

ftem 9: La organizacion proporciona un ambiente de trabajo comodo y motivado

para que usted realice sus labores.

Peter Drucker, en su obra de 1963, enfatiza la importancia de la funcion de
direccion dentro de la administracion, destacando que una buena direccion no solo se
trata de establecer objetivos y supervisar resultados, sino también de crear un
ambiente propicio para €l trabgjo. Segun Drucker (1963:47), la efectividad de una
organizacién esta intrinsecamente ligada a su cultura organizacional y a entorno que
proporciona a sus empleados. Un ambiente comodo y motivador es fundamenta para

fomentar la productividad, la creatividad y el compromiso del personal.
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Tabla N° 10. Talento Humano. Cultura Organizacional

Alternativa Cantidad %
Siempre 0 0
Casi Siempre 4 44
A veces 4 44
Cas Nunca 1 11
Nunca 0 0
Total 9 100
Elaboracién propia (2024)
Grafico N° 10. Talento Humano. Cultura Organizacional
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Los resultados de una encuesta de 9 participantes sefialan una oportunidad de
mejora en el ambiente laboral. Aunque la mayoria lo considera comodo, la ausencia
de respuestas totalmente positivas y la presencia de opiniones negativas indican la
necesidad de acciones concretas para crear un entorno satisfactorio y productivo.
Segun Drucker, los lideres deben ser conscientes del impacto que tiene un entorno
adecuado en e desempefio del equipo. Por lo tanto, es esencial evaluar como se

percibe este aspecto dentro de la empresa. En sintesis, la direccién efectiva implica
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reconocer estas necesidades y actuar proactivamente para crear un entorno donde

todos puedan prosperar.

ftem 10: El lider principal sabe adaptarse a los cambios y los guia cuando las cosas

cambian.

El liderazgo es un componente critico en la gestion del talento humano,
especiamente en entornos desafiantes como el venezolano. Segin Robbinsy Coulter
(2010:5), un lider efectivo debe ser capaz de adaptarse a los cambios y guiar a su
equipo a través de situaciones inciertas. Esta capacidad de adaptacién se vuelve alin
mas relevante en contextos donde las condiciones econdmicas, politicas y sociales

son voldtiles.

Por otro lado, Chiavenato (1995:312) también enfatiza que €l liderazgo no solo
implica dirigir, sino también inspirar y motivar a los empleados para que se alineen
con los objetivos organizacionales. Ambos autores coinciden en que un buen lider
debe ser adaptable y capaz de guiar a su equipo durante periodos de cambio. Sin
embargo, os resultados indican que esta capacidad no est4 presente en la percepcion
general del personal. Desde la perspectiva del entorno venezolano, donde las crisis
econdémicas y politicas son frecuentes, la falta de adaptabilidad en € liderazgo puede
tener consecuencias graves. Un lider que no puede navegar por estos cambios puede
generar incertidumbre entre los empleados, |0 que podria resultar en una disminucion

del compromiso y la productividad.
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Tabla N2 11. Talento Humano. Liderazgo

Alternativa Cantidad %
Siempre 0 0
Cas Siempre 1 11
A veces 6 67
Casi Nunca 1 11
Nunca 1 11
Total 9 100,00
Elaboracién propia (2024)
Grafico N° 11. Talento Humano. Liderazgo
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De 9 respuestas, €l 78% considera que €l lider "a veces' 0 "cas nunca' sabe
adaptarse alos cambios y guiar al equipo. La faltatotal de respuestas positivas indica
una baga confianza en su capacidad para mangjar situaciones cambiantes. Estos
resultados subrayan una debilidad critica en la dimension del talento humano
relacionada con € liderazgo. La percepcion generalizada de que € lider no esta

preparado para enfrentar cambios puede afectar negativamente tanto a clima laboral
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como a rendimiento organizacional. En resumen, aungque hay una percepcion
negativa sobre la capacidad del liderazgo actual para adaptarse a los cambios, esto
representa una oportunidad valiosa para mejorar. Al invertir en el desarrollo del
talento humano desde una perspectiva sdlida de liderazgo, especiamente en un
contexto tan desafiante como € venezolano, se pueden sentar las bases para una

organizacion mésresiliente y exitosa.

item 11: El gerente general reconocey valora su trabgjo.

La funcion administrativa de control, segun Chiavenato (2018:113), es
fundamental para asegurar que las actividades de una organizacion se alineen con sus
objetivos estratégicos. Este proceso no solo implica la supervision y evaluacién del
desempefio, sino también el reconocimiento y valoracion del trabajo realizado por 10s
empleados. En este sentido, € control efectivo incluye la retroalimentacion positiva,

gue es crucial parafomentar la satisfacciéon del empleado.

Tabla N2 12. Talento Humano. Satisfacciéon del Empleado

Alternativa Cantidad %

Siempre 0 0

Casi Siempre 2 22

A veces 5 56

Casi Nunca 2 22

Nunca 0 0
Total 9 100

Elaboracion propia (2024)

90



Grafico N° 12. Talento Humano. Satisfaccion del Empleado
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De un total de 9 respuestas, se observa que un 78% considera que el
reconocimiento por parte del gerente general ocurre "a veces' 0 "casi nunca'. La
ausenciatotal de respuestas en la categoria"siempre” indica unafalta significativa de
reconocimiento sistemético dentro de la organizacién. Esto puede ser un factor
determinante en la insatisfaccion laboral y en la disminucion del compromiso de los

empleados.

Al integrar las ideas de Chiavenato sobre la funcién de control con la dimension
del talento humano enfocada en la satisfaccion del empleado, se evidencia una clara
necesidad de mejorar las practicas de reconocimiento dentro de la organizacion.
Chiavenato sostiene que el control no solo debe centrarse en medir resultados, sino
también en proporcionar retroalimentacion constructiva y reconocimiento a los
empleados. En resumen, aungue hay una percepcion negativa sobre el reconocimiento
recibido por parte del gerente general, esto representa una oportunidad valiosa para
mejorar tanto la satisfaccién laboral como e rendimiento organizacional. Al invertir
en practicas efectivas de reconocimiento dentro del marco administrativo propuesto
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por Chiavenato, se pueden fortalecer las relaciones laborales y crear un entorno mas

motivador y productivo paratodos |os empleados.

ftem 12: Se les comunica de manera efectiva y transparente cuales son |os planes de

la empresa.

La funcién administrativa de planeacion, segun Chiavenato (2018:06), es
fundamental para establecer los objetivos y determinar las acciones necesarias para
alcanzarlos. Esta funcion no solo implica la formulacion de planes estratégicos, sino
también la comunicacion efectiva de estos planes a todos los niveles de la
organizacién. La transparencia en la comunicacion es un componente clave de la
gobernanza corporativa, ya que fomenta la confianza entre los empleados y la
direccion. La dimension de gobernanza corporativa se centra en como se gestionan y
controlan las organizaciones, y uno de sus indicadores més importantes es la
transparencia. Una comunicacion clara y abierta sobre los planes empresariales no
solo ayuda a alinear a los empleados con los objetivos organizacionales, sino que
también promueve un ambiente de trabgo donde todos se sienten informados y

valorados.

Tabla N2 13. Gobernanza Corporativa. Transparencia y Comunicacion

Alternativa Cantidad %

Siempre 1 11

Cas Siempre 4 44

A veces 4 44

Casi Nunca 0 0

Nunca 0 0
Total 9 100

Elaboracién propia (2024)
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De un total de 9 respuestas, se observa que € 55% considera que la comunicacion
sobre los planes empresariales ocurre "casi siempre” 0 "aveces'. Sin embargo, solo €l
11% afirma que esta comunicacion es efectiva "siempre”. La falta de una mayoria
clara en las categorias mas positivas sugiere que hay oportunidades significativas para
mejorar en términos de transparenciay efectividad comunicacional.

Al integrar las ideas de Chiavenato sobre planeacion con la dimensién de
gobernanza corporativa enfocada en transparencia y comunicacion, se evidencia una
necesidad critica de fortalecer las précticas comunicativas dentro de la organizacion.
Chiavenato enfatiza que una buena planeacion debe ir acompafiada por una adecuada
difusion de informacién; sin embargo, |os resultados indican que esta préctica no esta
completamente implementada. La percepcion generalizada de que la comunicacion
sobre los planes empresariales no es totalmente efectiva puede llevar a confusion e
incertidumbre entre los empleados. Esto puede afectar negativamente su compromiso

y aineacion con |os objetivos organizacionales.
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ftem 13: La empresa se preocupa por cuidar e medio ambiente y adopta précticas

sostenibles.

La responsabilidad socia empresariad (RSE) se ha convertido en un pilar
fundamental para las organizaciones que buscan no solo maximizar sus beneficios
econdmicos, sino también contribuir positivamente al entorno social y ambiental en el
gue operan. En este contexto, la adopcion de précticas sostenibles es esencial para
demostrar un compromiso genuino con € cuidado del medio ambiente y la
comunidad. Sin embargo, la efectividad de estas practicas depende en gran medida

de como se implementan y comunican dentro de la organizacion.

Tabla N2 14. Gobernanza Corporativa. Responsabilidad Social

Alternativa Cantidad %

Siempre 1 11

Cas Siempre 7 78

A veces 1 11

Casi Nunca 0 0

Nunca 0 0
Total 9 100

Elaboracién propia (2024)
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Grafico N° 14. Gobernanza Cor por ativa. Responsabilidad
Social
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De un total de 9 respuestas, se observa que un 89% considera que la empresa se
preocupa por € medio ambiente y adopta practicas sostenibles. Este resultado sugiere
una percepcion mayoritariamente positiva respecto al compromiso ambiental de la
organizacion. Sin embargo, el hecho de que solo € 11% afirme que estas practicas
ocurren "siempre" sugiere que hay margen para mejorar. Si bien la mayoria de los
encuestados percibe un compromiso ambiental por parte de la empresa, la fata de
documentacién de las précticas sostenibles y la percepcion de inconsistencias en su
implementacion sugieren la necesidad de formalizar estas iniciativas a través de

politicasy procedimientos claros.

En las evidencias observadas en la organizacién, reflga que la empresa ha
implementado préacticas sostenibles de manera esponténea, pero carece de un sistema
de gestién ambiental formal, que garantice su continuidad y mejora. La informacion
sobre estas practicas se transmite principamente de manera verbal en los
trabajadores, lo que limita su alcance y dificulta la evaluacion de sus impactos. Esta

situacion representa una oportunidad para optimizar procesos productivos, reducir €l
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impacto ambiental y fortalecer la cultura de sostenibilidad en la organizacion. Sin
embargo, debido a limitaciones de tiempo y a acance de esta investigacion, las

soluciones propuestas se detallaran en el apartado de recomendaciones.

ftem 14: El lider de la empresa lo anima a buscar siempre formas de hacer |as cosas

mejor

La mejora continua es un concepto fundamental en la gestion empresarial que se
refiere a la busgueda constante de formas mas eficientes y efectivas de realizar las
actividades organizacionales. Segun David (2015:18), esta filosofia debe ser
promovida por los lideres dentro de una organizacion, quienes tienen la
responsabilidad de inspirar y motivar a sus equipos para que busguen constantemente
la excelencia en su trabajo. La gobernanza corporativa, por su parte, se relaciona con
como se dirigen y controlan las organizaciones, asegurando que se implementen
précticas que fomenten el desarrollo sostenible y la megjora continua. Un liderazgo
efectivo no solo establece objetivos claros, sino que también crea un ambiente donde
los empleados se sientan motivados a innovar y mejorar sus procesos. Los lideres
pueden influir en e comportamiento de los empleados hacia la busgueda de la

excelencia.

Tabla N2 15. Gobernanza Corporativa. Mejora Continua

Alternativa Cantidad %
Siempre 1 11
Cas Siempre 1 1
A veces 6 67
Casi Nunca 1 11
Nunca 0 0
Total 9 100,00
Elaboracion propia (2024)
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Grafico N° 15. Gobernanza Corporativa. Meora
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El 78% de los encuestados, percibe a lider como un motivador ocasional para €l
cambio, pero solo el 11% lo ve como un lider de mejora continua. Esto indica una
brecha que debe cerrarse para fomentar una cultura de innovacion y optimizar
procesos. Al invertir en una cultura organizacional centrada en la mejora continua, se
pueden potenciar tanto e rendimiento individual como colectivo dentro de la
empresa. Esto representa una oportunidad valiosa para fortalecer tanto e compromiso
como las practicas relacionadas con este concepto dentro del marco de una buena
gestion estratégica, propuesta por David.

ftem 15: Han explicado como funcionan las reglas y normas de la empresa, o
usted sabe donde encontrar esa informacion.

La gobernanza corporativa resalta la necesidad de establecer reglas y normas
claras que guien el comportamiento organizacional, lo cual es fundamental para
fomentar un ambiente laboral €eficientey ético. Por otro lado, estalaimportanciade la

comunicacion efectiva en la implementacién de estas politicas. La claridad en las
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reglas y normas es fundamental para que los empleados puedan cumplir con las
expectativas organizacionales. Sin una adecuada explicacion o acceso a esta
informacion, es probable que surjan confusiones, o que puede afectar tanto €l
rendimiento como el climalaboral.

Tabla N2 16.Gobernanza Corporativa. Politicas y Normas

Alternativa Cantidad %
Siempre 0 0
Cas Siempre 0 0
A veces 4 44
Casi Nunca 3 33
Nunca 2 22
Total 9 100,00
Elaboracion propia (2024)
Grafico N° 16. Gobernanza Cor porativa. Politicasy Normas
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Los datos del cuestionario revelan que un 44% de los encuestados afirma que "a
veces' se les ha explicado cémo funcionan las reglas y normas de la empresa. Sin
embargo, un 33% indica que esto ocurre "casi nunca’, y un 22% sefiala que "nunca’
han recibido esta informacion. Se evidencia una clara necesidad de mejorar en la
transmision de informacion relacionada con las reglas organizacionales. La ausencia
total de respuestas positivas sugiere que hay deficiencias significativas en como se

comunican estas politicas dentro de la empresa.

La ausencia de un manual de politicas y normas, en una organizacion puede
generar una serie de desafios y riesgos. Este documento es esencial para establecer un
marco de referencia claro y consistente, que pueda comunicarse efectivamente a
todos los niveles y que también se revise periddicamente para adaptarse a cambios
internos y externos. La falta de comprension sobre las reglas puede llevar a una
disminucion en lamoral del equipo y afectar la eficiencia operativa, debido a que los
empleados pueden tener diferentes interpretaciones de lo requerido. Sin embargo, por
términos de tiempo y delimitaciones en € desarrollo de esta investigacion se
proponen para recomendaciones. Sin embargo, debido a limitaciones de tiempo y a
alcance de esta investigacion, las soluciones propuestas se detallaran en el apartado

de recomendaciones.

Andlisisdelalnformacién

A continuacion, se presenta un andlisis detallado de las inconsistencias o brechas
més significativas identificadas en el proceso de evaluaciéon del desempefio de la
organizacion. Este andlisis se basa en la informacion recopilada a través de un
cuestionario, una revision exhaustiva de la documentacion existente, asi como
observaciones directas e indirectas de las operaciones diarias. El objetivo principa es
identificar aguellas éreas donde existe una mayor discrepancia entre el estado actual y

99



el deseado, con € fin de proponer acciones de mejora alineadas con los objetivos

estratégicos de la empresa.

Con respecto a las oportunidades de ingreso, la rentabilidad actual de la
empresa revela una preocupante falta de reinversion, 1o que socava su crecimiento a
largo plazo. Esta situacion subyacente expone brechas significativas en la
planificacion estratégicay limitaciones presupuestarias. Sin una adaptacion proactiva
a los cambios del mercado, D& TEC C.A se arriesga a perder competitividad a no
poder innovar. Ademas, las ventas presentan una volatilidad que indica problemas
fundamentales en la estrategia comercia y la propuesta de valor, aunado a la
inconsistencia en relaciéon a las alianzas estratégicas, la empresa ha trabgjado en
buscar alianzas algunas veces, pero sin lograr el objetivo. Esta inestabilidad no solo
afecta la rentabilidad actual sino que limita drésticamente la capacidad de la empresa

parainvertir en su futuro.

De igua manera, de la dimensién satisfaccion del cliente, se examind la
adquisicion. Si bien la mayoria de los encuestados perciben que hay acciones de la
empresa para adquirir nuevos clientes, la inconsistencia en las respuestas sobre la
frecuencia de esta accion revela dudas sobre la efectividad y continuidad de estas
estrategias. La falta de un enfoque constante podria generar estancamiento y pérdida
de cuota de mercado.

Con respecto a talento humano, se revela una alarmante falta de inversion en
capacitacion, evidenciandose una brecha significativa entre las necesidades de
desarrollo del personal y las acciones de la empresa. Esta situacion no solo
compromete el crecimiento individual de los empleados, sino que también pone en
riesgo la competitividad de D& TEC C.A a contar con un equipo menos capacitado
para enfrentar 1os desafios del mercado. A pesar de una percepcion mayoritariamente
positiva, los resultados revelan areas de oportunidad significativas en la cultura
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organizacional, aunque hay aspectos positivos, también existen areas donde se
perciben insatisfaccion, 1o cual debe ser abordado para mejorar el ambiente laboral.
Aspectos como: un liderazgo débil, déficit en la cultura organizacional, aunado a un
entorno laboral poco motivador, puede llevar a una ata rotacion del persona y

afectar negativamente el rendimiento general de la organizacion.

Es asi como, hay preocupaciones significativas sobre la efectividad del liderazgo
actual, lo cual puede impactar negativamente en la moral del equipo, sefialando una
falta de confianza y direccion. Las consecuencias son muy claras. baja moral,
comunicacion deficiente y una incapacidad para adaptarse a cambio. Por
consiguiente, la ausencia de reconocimiento por parte del gerente general evidencia
una clara necesidad de mejorar estas practicas en la empresa, generando un ambiente
laboral donde los empleados no se sienten valorados. Es probable que esta situacion
este generando desmotivacion, afectando negativamente el desempefio y en ultima

instanciala productividad.

Por otra parte, en relacion ala gobernanza corporativa, aunque hay esfuerzos en la
comunicacion, no son percibidos como consistentes o efectivos por todos. Esto puede
reflgjar problemas en los canales de comunicacién o en la claridad del mensaje
transmitido. La encuesta revela una brecha entre la percepcion de la empresa sobre su
compromiso con la responsabilidad social y la percepcion de los empleados. Esta
falta de consistencia sugiere que, si bien existen las iniciativas, la formalidad de las
préacticas e implementacion, no son lo suficientemente solidas para generar una

conviccion generalizada.

Por ultimo, si bien un nimero considerable de empleados indica que se sienten
motivados a buscar mejoras, también se ve reflgiada una brecha significativa en la
percepcion de apoyo por parte del liderazgo. Esta falta de consistencia sugiere que,
aunque existan iniciativas, € impulso para una cultura de mejora continua no es
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uniforme ni constante. La falta de un liderazgo proactivo en este aspecto, puede estar
limitando la capacidad de la organizacion para innovar y adaptarse a los cambios del

mercado.

Por otra parte, lalista de cotgjo ver (Ver cuadro N° 7), ofrece una vision genera de
los elementos clave que suelen evaluarse en un andlisis organizacional. El cuadro
presentado, refleja un estado de cumplimiento de diversos criterios estratégicos en
D& TEC C.A. A continuacion, se realiza un andlisis detallado sobre cada uno de los
elementos evaluados, asi como su relacion con las evidencias obtenidas a traves de

observaciones, documentos y cuestionario aplicados alos empleados.

1. Criterios Cumplidos:

Visién, Mision y Valores. La organizaciéon ha cumplido con estos criterios
fundamentales. Esto indica gue existe informacion acerca de la direccion estratégicay
en los principios que guian el comportamiento organizacional. La alineacion entre la
vision, mision y valores, es crucial para fomentar una cultura organizacional solida.
Las observaciones realizadas sugieren gque los empleados estén conscientes de que
existe una visién, mision y valores en las instalaciones donde laboran, lo cua se

corrobora al entrar alaempresa. Ver Anexo C.

Controles de calidad en productos: Este criterio también ha sido cumplido, lo que
sugiere que hay procesos establecidos para asegurar que los productos cumplen con
ciertos estdndares. Documentos revisados muestran protocolos de control de calidad
gue se implementan, por ello; los empleados mencionaron en el cuestionario que se
realizan revisiones al respecto antes de despechar, para que se cumpla con lo

establecido en tema de calidad en productos. Ver Anexo D.
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2. Criterios No Cumplidos

Anadlisis FODA: La fdta de un andlisis FODA puede indicar una carencia en la
identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Esto es
fundamental para la planificacion estratégica efectiva, esto sugiere una desconexion

entre laaltadirecciony € personal operativo.

Objetivos claros y medibles: La ausencia de objetivos bien definidos puede llevar a

confusion y falta de direccion entre los empleados.

Estrategias y Metas. Sin estrategias claras ni metas definidas, es dificil medir el
progreso o realizar gjustes necesarios en e camino hacia e cumplimiento de la
mision. Observaciones indican que los equipos trabajan sin un marco estratégico
claro, lo cual fue corroborado a observar que en la empresa emplean modelos de

gestion tradicional, sin planificacion y orden en sus procesos.

Indicador Clave de Desempefio (KPI): Lafata de KPIs dificulta la evaluacion del
rendimiento organizacional y puede afectar la motivacion del personal a no poder ver
resultados tangibles. Los empleados no reciben retroalimentacion regular sobre su

desempefio ni sobre cOmo sus esfuerzos contribuyen a los objetivos organi zacional es.

Plan de accion detallado y asignacion clara de tareas: Sin un plan claro, es
probable que haya duplicidad o vacios en las responsabilidades asignadas a los

empleados, |o que puede generar ineficiencias operativas.

Uso de tecnologias optimizadas e Inversion en |+D: La falta en estos aspectos
puede limitar la capacidad innovadora y competitiva de la organizacion. Las
herramientas tecnoldgicas utilizadas son obsoletas o inadecuadas para sus
necesidades diarias.
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Reconocimiento a la innovacion y mejora continua en productos/servicios. Estos
son aspectos criticos para mantener una ventagja competitiva; su ausencia puede
desmotivar al personal creativo e innovador. En el cuestionario, pocos empleados
sintieron satisfechos ya que sus ideas no son valoradas o implementadas. Esto podria
estar afectando negativamente la moral del equipo y su disposicion a proponer

mejoras.

El andlisis revela una organizacion con una base de informacion en términos de
vision, mision y valores, aineacion estratégica que guian las decisiones de la
empresa, convirtiéndose en una fuente de fortaleza que puede contribuir aimpulsar €l
crecimiento; sin embargo, presenta serias deficiencias en &reas criticas como
planificacion estratégica solida, establecimiento de objetivos claros y déficit en la

cultura organizacional.
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CAPITULOV

PROPUESTA

I ntroduccion

En € contexto actual de un entorno empresarial cada vez mas competitivo y
dindmico, las organizaciones se enfrentan a la necesidad imperiosa de adoptar
model os de gestion que no solo optimicen sus operaciones, sino que también alineen
sus objetivos estratégicos con las expectativas de sus grupos de interés. En este
sentido, € enfoque del cuadro de mando integral (CMI) se presenta como una
herrami enta poderosa para transformar la gestion estratégica empresarial, permitiendo
a las empresas no solo medir su desempefio, sino también gestionar eficazmente sus

recursosy capacidades.

Este capitulo tiene como objetivo, desarrollar un modelo de gestion estratégica
empresarial adaptado a las particularidades de una empresa manufacturera y de
servicio en el érea del tratamiento de agua de proceso e industrial. A través de un
andlisis exhaustivo de indicadores por dimension, se identificaron brechas e
inconsistencias en areas clave como adquisicion de clientes, capacitacion y desarrollo
del personal, liderazgo, la comunicacion y € déficit que ha generado en la cultura
organizacional. Estos hallazgos resaltan la necesidad urgente de abordar un enfoque
estratégico que no solo encare las deficiencias actuales, sino que también promueva
una cultura organizacional més dindmica y motivadora. Estas éreas criticas no solo
limitan el potencial de crecimiento y desarrollo organizacional, sino que también

impactan en la capacidad de la empresa pararesponder alos desafios del mercado.
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La propuesta que aqui se presenta, busca integrar los hallazgos obtenidos en la
medicion de la gestion estratégica con un enfoque sistematico, que permitaa D& TEC
C.A, mejorar sus précticas gerenciales. A través del disefio de un modelo bajo €
enfoque del CMI, se pretende establecer un marco que facilite la aineacién entre los
objetivos estratégicos y las acciones operativas, promoviendo asi una cultura

organizacional orientada hacialainnovaciony la sostenibilidad.

De igua manera, también se detallaron los componentes fundamentales del
model o propuesto, incluyendo indicadores especificos para cada dimension analizada,
estrategias para fomentar una comunicacion efectiva y transparente, asi como
iniciativas para fortalecer el compromiso con la mejora continua 'y el desarrollo del
talento humano. Al final, se espera que esta propuesta no solo contribuya al
fortalecimiento interno de la organizacion, sino que también posicione a D& TEC
C.A, como un referente en el sector del tratamiento de agua de proceso e industrial,

capaz de impulsar su competitividad y eficiencia.

Objetivo General:
e Desarrollar un modelo de gestion estratégica empresarial bajo € enfoque del
cuadro de mando integral, que permita mejorar las practicas gerenciales en
D& TEC, una empresa manufacturera 'y de servicio en el &rea del tratamiento

de agua de proceso e industrial.

Obj etivos Especificos:
e Liderar un proceso diagnostico integra de D&TEC para identificar
oportunidades de mejora.
e Identificar las perspectivas del cuadro de mando integral, méas relevantes para
D& TEC, evaluando su impacto en laestrategia
e Desarollar estrategias y acciones bajo el enfoque del Cuadro de Mando
Integral
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Justificacion

La propuesta de una gestion estratégica empresarial bgjo € enfoque del CMI se
justifica por varias razones. En primer lugar, e CMI permite a las organizaciones
traducir su vison y estrategia bajo diversas perspectivas. financiera, clientes,
procesos internos 'y aprendizaje y crecimiento. Esto es particularmente relevante para
D&TEC C.A, donde la incertidumbre en torno a la adquisicion de nuevos clientes

requiere un enfoque que garantice la efectividad y continuidad en este aspecto.

Ahora bien, en un sector tan dindmico como el tratamiento de agua de proceso e
industrial, es fundamental que D& TEC C.A sea capaz de adaptarse rapidamente a
cambios en las demandas del mercado y expectativas de los clientes. Un modelo de
gestion estratégico, facilitara esta adaptacion a proporcionar informacion relevante y

oportuna paralatoma de decisiones.

Por otro lado, los resultados del andlisis indican una aarmante falta de
capacitacion y liderazgo efectivo dentro del equipo humano. La ausencia de
reconocimiento y una cultura organizacional rigida limitan el potencia creativo y
motivacional de los empleados. Implementar un sistema bagjo € enfoque del CMI
permitira a D& TEC C.A, identificar areas criticas para € desarrollo del talento
humano, fomentar una mejora continua y establecer mecanismos claros para la

comunicacion efectivay transparente sobre |os planes empresariales.

Dentro de este orden de ideas, la propuesta busca promover una cultura
organizacional orientada hacia la mejora continua e innovacion. Al involucrar atodos
los niveles de la organizacion en el proceso estratégico, se fomenta un sentido de
pertenenciay compromiso entre los empleados, o cual es esencia parael crecimiento

y desarrollo sostenido.
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Finalmente, a abordar estas brechas e inconsistencias bagjo el enfoque del CMI, la
organizacion no solo podra mejorar sus préacticas gerenciales, sino también fortalecer
su posicién competitiva en €l mercado del tratamiento de agua de proceso e
industrial. La gestion estratégica propuesta, busca crear un entorno donde todos los
colaboradores estén alineados con |os objetivos organizacionales, promoviendo asi un
crecimiento sostenible y una mayor satisfaccion tanto para los empleados como para

los clientes.

Contenido de la propuesta:

Una vez concluido el andlisis y revision documental, asi como del andlisis e
interpretacién de | os resultados obtenidos del cuestionario, aplicado atodo €l personal
de D&TEC C.A, se procedié a desarrollar un modelo de gestion estratégica bajo el
enfoque del CM1, adaptado a las necesidades observadas.

La presente propuesta esta conformada por tres (3) secciones, las cuales contienen
una serie de pasos metodol 6gicos, que tienen como proposito guiar a la organizacion
en relacion a modelo de gestién y que también, sirvidé de base para la posterior
formulacion del mapa estratégico, la seleccion de las estrategias y  acciones bajo el

enfoque de las perspectivas del CMI

e Seccion 1. Diagnostico integral de D&TEC, para identificar

oportunidades de mejora

D& TEC C.A, halogrado crecer y mantenerse en el mercado sin una planificacion
estratégica formal. Sin embargo, existe un potencia para optimizar recursosy alinear
iniciativas a través de una gestion estratégica mas solida. Los resultados de este
andlisis, en donde se evaluaron diversos aspectos claves de la organizacion, se
resumieron en lasiguiente figuraN° 7. Diagnostico integral D& TEC C.A.
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FiguraN° 7.-
Diagnostico integral D& TEC C.A

Estructura de Costo

Honorarios Profesionales
Gastos Administrativos
Sueldos y salarios
Mantenimiento de equipos
Pago a proveedores
Alquiler de Galpén
Compra de Materia prima
Pago de Fletes
Misceldneos
Varios ( teléfonos, internet,
vidticos, entre otros)

Venta de productos y reactivos
Venta de equipos ( suavizadores ,
filtros, carbén activado, entre otros)
Charlas, cursos, asesorias especiales, unidos a un servicio y acompanamiento

Propuesta valor

Desarrollar, producir y comercializar
productos quimicos para tratamiento s
de agua s de procesos y residual, que

Ingresos

técnico, sea fiable y brinden resultados a
los requerimientos del cliente.

N )

formulaciones quimicas.

R

Segmento de clientes

Principalmente a todas las empresas que
hagan uso del recurso hidrico para sus
diferentes procesos, por ejemplo: plantas
procesadoras de alimentos, plantas de
beneficios porcina, bovina y avicola,
empresas embutidoras, y otras tantas;
abarcando un mercado de nivel industrial.

"’D D &T Ec -~ Relacién con los clientes
/ (d MEJORANDO EL AGUA CONSERVAMOS LA VIDA.

» Analisis Situacional

Asistencia personal ( antes, durante)
Vinculos con el cliente a largo plazo
Asistencia personal postventa

Impuestos
Asociados Clave Actividades Clave
Pm\'EGdOTL‘_S C%C productos Visita y evaluacion al potencial cliente
quimicos Informe técnico de la visita

Proveedoresde servicio y venta de Generacién Orden de Compra

andlisis Fabricacién de productos
Personal Técnico de Ventas Control de Calidad
Personal Administrativo
Personal Operario
Empresa de Transporte
Alquiler de Galpén

para Despacho
Facturacion y Nota de Entrega
Servicio de Flete
Servicio Postventa

Elaboracién propia (2024)

Documentos y logistica de los productos

Transporte y Montacarga

Canales de comunicacion y
Recursos clave distribucién
Galpén con Oficinas Referidos

Planta de Produccién Via telefonica
Proveedores E-mail
Maquinarias

Equipos de Andlisis
Materia prima

Ferias industriales del 4rea
Charlas Técnicas
Personal especializado ( Asesores
Técnicos de Ventas).

Este diagnostico integral, aunado a la observacion directa y los datos obtenidos en

el cuestionario a los trabgjadores, ofrece una visién panoramica de la empresa. Esta

infformacion es fundamental para realizar un andlisis FODA (Fortaezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Esta matriz permitird identificar las

acciones a implementar para aprovechar las oportunidades del mercado y superar los
desafios que enfrenta la empresa, ver figuraN° 8. Andlisis FODA D& TEC C.A
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Figura N° 8.-
Andlisis FODA D& TEC C.A

Analisis interno

Andlisis externo

Analisis FODA D&TEC C.A

Aspectos negativos

Debilidades

Restricciones presupuestarias

Dificultad para adquirir nuevos clientes

Falta de una planificacién estratégica sélida
Falta de capacitacion y desarrollo en el personal
Procesos internos deficientes en las tareas
Déficit en la cultura organizacional en cuanto a
motivacion del personal, mejora continua y
comunicacion.

* Liderazgo débil

Amenazas

* Fluctuacién econémica e inflacion
+ Cambios regulatorios y documentacion compleja
+ Competencia intensa del mercado

Elaboracién propia (2024)

Aspectos positivos

Fortalezas

Relacion solida con clientes

Soluciones integrales en venta

Servicio postventa destacado

Controles de calidad que garantizan la
conformidad de los productos

Alineacion estratégica (Mision, vision y valores)

Oportunidades

.

L

Creciente demanda en soluciones para el drea del
tratamiento de agua

Expansion de nuevos nichos de mercado
Tendencias hacia la sostenibilidad ambiental
Avances tecnoldgicos en procesos industriales
Desarrollo de nuevos productos y soluciones

Esta herramienta analitica, fue fundamental para estructurar la informacién

compleja sobre la organizacion y su entorno. Al sistematizar los datos, se logréd

identificar oportunidades y desafios clave, |0 que permitio realizar un ordenamiento
de factores. Ver Cuadro N° 8. Ordenamiento de factores (Bajo perspectivas del CMI).
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Cuadro N° 8.-
Ordenamiento de factores FODA (Bgjo perspectivas del CMI)

FODA | NRO FACTORES PERSPECTIVAS

0 1 | Creciente demanda en soluciones para el area del

tratamiento de agua
O 2 | Expansion de nuevos nichos de mercados : .

o . Financiera
D 3 | Restricciones presupuestarias
A 4 | Fluctuacion econémica e inflacion
) 5 | Desarrollo de nuevos productos y soluciones
F 6 | Relacion sdlidacon clientes
F 7 | Servicio postventa excepcional _
: : - . Clientes

O 8 | Tendencias haciala sostenibilidad ambiental
A 9 | Competenciaintensa del mercado

Controles de calidad que garantiza la conformidad
F 10

de los productos
(@) 11 | Avances tecnol dgicos en procesos industriales
D 12 [ Dificultad para adquirir nuevos clientes Procesos I nternos
D 13 | Fatade unaplanificacion estratégica solida
D 14 | Procesos internos deficientes en las tareas
A 15 | Cambios regulatoriosy documentacién compleja
F 16 |[Alineacion estrategia (mision, visiony valores)
D 17 | Faltade capacitacion y desarrollo en el personal

Déficit en la cultura organizacional en cuanto a| Aprendizajey
D 18 |motivacion del personal, meora continua y Crecimiento

comunicacion.
D 19 |Liderazgo débil

Elaboracion propia (2024)

Una vez que se obtuvo € ordenamiento de los diecinueve (19) factores obtenidos,

segun el andlisis interno y externo de la matriz, se procedié a redlizar la matriz de

relaciones entre los factores FODA, observar en e Cuadro N° 9. Matriz relacion de
factoresde D& TEC C.A.
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Cuadro N° 9.
Matriz relacion de factoresde D& TEC C.A

ANALISISINTERNO ANALISISEXTERNO

DEBILIDADES (-) OPORTUNIDADES (+)
Creciente demanda en soluciones
D1 Restricciones presupuestarias O1 parad areadel tratamiento de

agua
Dificultad para adquirir nuevos Expansion de nuevos nichos de
D2 : 02
clientes mercados.
D3 Falta de una planificacién 03 Tendencias haciala sostenibilidad
estratégica solida ambiental
Procesos internos deficientes en las Avances tecnol 6gicos en procesos
D4 04 ; :
tareas industriales
Falta de capacitacion y desarrollo Desarrollo de nuevos productos y
D5 O5 ;
del personal soluciones
Déficit en la cultura organizacional
D6 en cuanto a motivacion del
personal, meora continuay
comunicacion
D7 Liderazgo Débil
FORTALEZAS (+) AMENAZAS (-)
F1 Relacion solida con clientes Al Fluctuacién econémicaeinflacion

Cambios regulatorios y

F2 Servicio postventa destacado A2 ~ !
documentacion compleja

Controles de calidad que garantizan

= la conformidad de los productos

A3 Competenciaintensa del mercado

Alineacion estratégica (Mision,
vision y valores)
Elaboracion propia (2024)

F4

Ladiversificacion de las estrategias, son clave paraque D& TEC C.A aumente su
capacidad de adaptacién y resiliencia ante un entorno cada vez mas dinamico. Al
ampliar su abanico de opciones, la organizacion se posiciona de manera mas solida
para enfrentar desafios imprevistos y aprovechar nuevas oportunidades de
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crecimiento. Por este motivo, se establecieron |os objetivos estratégicos detallados en
el Cuadro N° 10. Objetivos estratégicos segun lamatriz FODA de D& TEC, los cuales

se adinean con los hallazgos recapitulados en e desarrollo de la presente

investigacion.

Cuadro N° 10. —

Objetivos estratégicos segun lamatriz FODA de D& TEC C.A

Factores FORTALEZAS DEBILIDADES
Internos F1 D1
F2 D2
F3 D3
F4 D4
D5
Factores D6
Externos D7
OPORTUNIDADES Estrategias FO Estrategias DO
o1 *|nnovacién de productos * Alianzas estratégicas para
02 basada en laretroalimentacion ~ maximizar recursosy satisfacer la
del cliente F1-O5 demanda. D1-O1
03 * . ‘e ., .,
*Servicio postventa sostenible Diversificacion y segmentaci on del
04 . mercado para atraer nuevos clientes
e innovador. F2-03,04
05 D2-02
* Programa de liderazgo
transformacional para capitalizar la
demanda en tratamiento de agua.
D7-01
AMENAZAS Estrategias FA Estrategias DA
Al *Optimizacién de recursos * For;t"’.‘l & m;dentct) d?,l aefici e?)q a
A2 pararitigar  impactodela 0 e documentacion. D3
fluctuacion econdmica .F4, Al D4D6 - A2, A3
——— .
Meora continua deprocesos Capacitacion estratégica parala
de calidad parala . - 2.
A3 L . innovacion y adaptabilidad. D5-
competitividad sostenible. F3,
Al A2,A3
Elaboracion propia (2024)
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L os objetivos estratégicos obtenidos, sobre los cuales se propone la gestion bajo

enfoque de cada una de | as perspectivas, se presentan a continuacion:

Desde la per spectiva financiera:
e Alianzas estratégicas para maximizar recursos y satisfacer la demanda

e Optimizar los recursos para mitigar el impacto de la fluctuacion econémica

Desde la per spectiva cliente:
e Innovar en productos basados en laretroalimentacion del cliente

e Servicio postventa sostenible e innovador

Desde la per spectiva procesos inter nos:
e Segmentar el mercado para atraer nuevos clientes
e Fortalecimiento de la eficiencia operativa y adaptacion a cambios regul atorios
y documentacion.

e Megjora continua de procesos de calidad parala competitividad sostenible

Desde la per spectiva de aprendizajey crecimiento:
e Capacitacion estratégica paralainnovacion y adaptabilidad
e Programa de liderazgo transformacional para capitalizar la demanda en

tratamiento de agua

Planeacion Estratégica:

Como resultado de esta investigacion, a continuacion se desarrolla la propuesta
parala gestion estratégica de D& TEC. C.A en funcion de lafilosofia: misién, vision,
valores, objetivos estratégicos, acciones bajo € enfoque del CMI como herramienta
de seguimiento y control de la planificacion estratégica. Para observar la mision,
visiény valoresde D& TEC C.A. Ver Anexo C.
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Objetivos Estratégicos:

Se desarrollaron los objetivos estratégicos en base a los factores resultantes del
andlisis estructural, tomando en cuenta directamente la alineacion estratégica (mision,
vision) de D& TEC C.A y los resultados que se recogieron en el instrumento. Deigual
manera, fueron basados en un andlisis profundo dentro de cada perspectiva del CMI.
De esta manera, se procedio al desarrollo del mapa estratégico. Ver figura N° 9.
Mapa estratégico D& TEC C.A

e Seccidn 2: Elaboracion de Mapa Estratégico

FiguraN°9.-
Mapa Estratégico D& TEC C.A
Per Alianzas estratégicas Optimizar recursos
. P . para maximizar paramitigar el impacto
Financiera recursos econoémico
| |
Persp Innovar en productos Servicio postventa
Cli t. basados en la sostenible e
Ientes retroalimentacion innovador
Persp. grc_)rFaI ecimiento dela Segmentar el Mejora continua de
Procesos ciencia operativay mercado para procesos de calidad
adaptacion acambios —>  graer nuevos aala
Internos  jegulatoriosy documentacion. B comF[)) etitividad
e T
Per sp. o 2
Crecimiento ~ Capacitacion estrategica Programa de
y parala innovacion y liderazgo
Aprendizaje adaptabilidad transformacional
Elaboracion propia (2024)
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El mapa estratégico de D&TEC C.A, proporciond una hoja de ruta clara y
coherente que alinea los objetivos de la empresa en diversas areas clave, facilitando la
toma de decisiones informadas y la adopcion efectiva de estrategias. Al integrar las
perspectivas financiera, del cliente, de procesos internos, y de aprendizae y
crecimiento, el mapa permite a la organizacién maximizar Sus recursos, innovar en
productos y servicios, megjorar su eficiencia operativa y fomentar un ambiente de
aprendizaje continuo. Esto no solo contribuye a la sostenibilidad y competitividad de
la organizacién, sino que también asegura que se mantenga aineada con las

necesidades del mercado y |as expectativas de sus clientes.

Es por ello, que la perspectiva financiera se centra en establecer alianzas
estratégicas que permitan a la organizacion, maximizar sus recursos y satisfacer la
demanda del mercado. Al optimizar los recursos disponibles, la empresa puede
mitigar el impacto de las fluctuaciones econdmicas, asegurando asi su estabilidad
financiera a largo plazo. Esta perspectiva es fundamental para garantizar que las
inversiones realizadas generen un retorno adecuado y que la empresa pueda adaptarse

rapidamente a cambios en el entorno econémico.

En e mismo orden de ideas, enfocandose en la innovacion basada en la
retroalimentacion del cliente, esta perspectiva busca crear productos que realmente
respondan a las necesidades y deseos del mercado. Ademés, a ofrecer un servicio
postventa sostenible e innovador, D& TEC C.A no solo mejora la satisfaccion del
cliente, sino que también fomenta la |lealtad a largo plazo. Esta atencion a cliente es
esencial para diferenciarse en un mercado competitivo y construir relaciones solidas

con los consumidores.

Con respecto a la perspectiva de procesos internos, se enfatiza la importancia de
segmentar el mercado para atraer nuevos clientes mientras se fortalece la eficiencia
operativa. Adaptarse a cambios regulatorios y mejorar continuamente |os procesos de
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calidad son aspectos criticos para mantener una competitividad sostenible. Al
optimizar estos procesos internos, la empresa puede ofrecer productos y servicios mas
eficientes y efectivos, 1o que resulta en una mejor experiencia para €l cliente y una
mayor rentabilidad.

Finalmente y no menos importante, la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
destaca la necesidad de capacitacion estratégica para fomentar la innovacion y
adaptabilidad dentro de la organizacién. A través de programas de liderazgo
transformacional enfocados en capitalizar la demanda del tratamiento de agua de
proceso e industrial, D& TEC C.A puede desarrollar un equipo altamente competente
capaz de enfrentar desafios futuros. Esta inversion en el capital humano es crucia
para asegurar que la empresa no solo se mantenga relevante en su sector, sino que
también esté preparada para liderar iniciativas innovadoras que respondan a las

tendencias emergentes del mercado.

De lo anterior, se desprenden las estrategias de gestion propuestas para la
organizacion, en relacion a las perspectivas antes resefiadas, que se observan en el
Cuadro N° 11. Estrategiasy Acciones bagjo € enfoque del Cuadro de Mando Integral
D&TEC C.A.

e Seccion 3: Desarrollo de estrategiasy acciones bajo € enfoque del Cuadro de
Mando Integral D& TEC C.A
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Cuadro N° 11.-

Estrategias de Gestion y Acciones bajo el enfoque del Cuadro de Mando Integral D& TEC C.A

ESTRATEGIA POSIBLE
PERSPECTIVAS DESCRIPCION DETALLES UNION | FODA
DE GESTION ACCION
Colaborar con otras
organizaciones, ]
Investigar y
empresas o Formar una .
o S ) seleccionar un
Maximizar instituciones que alianzacon un o
3 o distribuidor local que
Recursos através complementen las distribuidor local .
) ) ) tengaunasdlidaredde | D1-O1 DO
de Alianzas capacidadesy recursos | paramejorar la o
. ) o o distribuciény
Estratégicas propios. Permitiendo distribucion del o
y experienciaen el
reduccion de costos y producto o
mercado objetivo
acceso a nuevos
mercados.
FINANCIERA
o Desarrollar un plan
Al optimizar los ) )
] financiero robusto que
recursosy mejorar la i
o contemple diferentes
eficiencia, la )
. L escenarios
Optimizar recursos organizacion puede Desarrollar un o
» ) ) ) €conomicos,
paramitigar el reducir costos y Plan Financiero . F4-Al FA
) o . permitiendo ala
impacto econdémico mantener su Estratégico o
o organizacion
competitividad en un )
o prepararse mejor ante
entorno econdmico ) .
o posibles crisis
incierto. ) )
financieras.
Realizar encuestas
Aprovechar la sdlida periodicasy entrevistas
relacion de retencion con los clientes
de clientes para actuales para recopilar
Innovar en desarrollar nuevos informacién sobre sus
Establecer un )
Productos basado productos que necesidades, deseosy
programa de co- ) )
CLIENTES enla respondan a sus ) areas de mejoras en F1-05 FO
. . . creacion con )
Retroalimentacion necesidadesy lient productos existentes.
clientes
del Cliente expectativas utilizando Preguntar sobre
su retroalimentacion caracteristicas o
como base parala funcionalidades que les
retroalimentacion gustaria ver en futuros
productos.
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Implementar en
Tecnologia
Avanzedaen e
Servicio Postventa

Aprovechar el servicio
postventa destacado
paraimplementar
précticas sosteniblesy
utilizar avances
tecnoldgicos en
procesos industriales,
mejorando asi la
satisfaccion & cliente
y alinedndose con las
tendencias del

mercado

Implementacion
de Tecnologia
Avanzadaen €
Servicio

Postventa

Utilizar tecnologias
avanzadas, como
inteligencia artificial y
andlisis de datos, para
mejorar laeficiencia
del servicio postventa.
Esto puede incluir
chatbots para atencién
al cliente, sistemas de
gestion de relaciones
con clientes (CRM)
gue integren datos
sobre sostenibilidad, o
plataformas digitales
para seguimiento de
pedidosY que
permitan alos clientes
acceder facilmente a
informacion sobre el
uso sostenible de los
productos adquiridos.

F2-
03,04

FO

PROCESOS
INTERNOS

Implementar
Estrategias de
Marketing dirigido

Utilizar la expansion
de nuevos nichos de
mercado para superar
ladificultad de
adquisicion de nuevos
clientes, mediante
estrategias de
diversificaciony
segmentacion

Estrategias de
marketing
dirigido

Implementar campafias
de marketing dirigidas
anuevos nichos que
incluyan canales
adecuados (redes
sociales, paginaweb...)

D2-02

DO

Implementar un
Sistema de Gestion
de Calidad (SGC)
basado en Normas
1SO

Implementar un
enfoque robusto en los
controles de calidad.
Esta estrategia busca
utilizar lamejora
continuade los
procesos internos
relacionados con la
calidad como una
ventaja competitiva
paraatraer y retener

clientes, incluso en

Implementacion
de estdndares de

calidad rigurosos

Realizar una
evaluacion delos
procesos actuales para
identificar dreas de
mejora en términos de
eficiencia operativay

cumplimiento.

Identificar Normas
ISO relevante parael
sector (1SO 9001 para
gestion de calidad) y

como se aplican en

F3, Al

FA
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tiempos de

incertidumbre

procesos existentes.

Certificarse

Implicarevisar y
optimizar |os procesos

internos, implementar

Crear un marco que
integre diferentes

sistemas de gestion

Implementar un sistemas de gestion Disefio del (calidad, medio D3,
Sistemalntegral de | adecuadosy asegurar Sistema Integral ambiente, seguridad D4,D6 - DA
Gestion (SIG) guetodala de Gestion laboral) para abordar A2, A3
documentacion este tanto la eficiencia
actualizaday sea como el cumplimiento
accesible normativo
Implementar un Proporcionar
programa de desarrollo formacion especifica
deliderazgo sobre habilidades de
transformaciona que liderazgo,
Establecer Programa de o )
se enfoque en comunicacion efectiva
Programas de ] . desarrollo de » ]
L capacitar a lider ) y gestion de equipos, D7-01 DO
Capacitacion en liderazgo .
) dentro dela ] asi como desarrollar
Liderazgo o transformacional L
organizacion paraque unavision claray
pueda motivar a sus estratégica para
trabajadores entre abordar oportunidades
otras tantas. en el sector del agua
APRENDIZAJE
y Implementar un
programade
CRECIMIENTO o )
capacitacion especifico
Esta estrategia se en innovacion que
Establecer centrard en equipar a incluya metodol ogias
o Desarrollo de un )
capacitacion personal con las como Design
) . ) Programa de o D5-
estratégicaparala | habilidades necesarias . Thinking, Lean Startup FA
] . ) Innovacion ] A2,A3
innovacion y parainnovar y ) o Agile. Esto
N Continua o
adaptabilidad adaptarse a un entorno capacitara a personal

cambiante

para generar ideas
creativasy soluciones
efectivas ante desafios
del mercado.
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Ventajas:

e Claridad en los objetivos estratégicos. este modelo de gestion, permite a
gerente definir y comunicar claramente los objetivos estratégicos de la
organizacion. Esto ayuda a ainear a todos los miembros del equipo hacia
metas comunes, 1o que es fundamental para mejorar |a efectividad gerencial.

e Toma de decisiones basada en datos: € poner en marcha este modelo de
gestion bajo e enfoque del CMI, proporciona al gerente acceso a datos
relevantes y andlisis integraes, lo que les permite tomar decisiones
informadas y fundamentadas, reduciendo asi la incertidumbre y mejorando la
calidad del liderazgo.

e Fomento del aprendizaje organizacional: a establecer un marco para la
evaluacion continua, se promueve una cultura de aprendizaje dentro de la
organizacion. Los gerentes pueden identificar lecciones aprendidas y mejores

précticas, 1o que contribuye a desarrollo profesional y personal.

e Desarrollo del talento humano: la propuesta permite identificar las
necesidades formativas y areas de mejora en e personal. Esto no solo
fortalece las competencias individuales, sino que también mejora el

rendimiento general del equipo, facilitando una gestién mas efectiva.

e Alineacién interdepartamental: fomenta la colaboracion entre diferentes
departamentos a establecer objetivos interrelacionados. Esto reduce silos
organizacionales y mejora la comunicacion, 10 que es esencial para una

gestion eficiente.
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Responsabilidad compartida: a involucrar a todos los trabajadores en €
cumplimiento de los objetivos estratégicos, se crea un sentido compartido de
responsabilidad. Esto aumenta el compromiso y motivacion entre los

empleados, |o que resulta en un ambiente laboral mas productivo.

Adaptabilidad ante cambios: la estructura flexible de este model o de gestion
estratégico bajo enfoque del CMI, permite al gerente adaptarse rdpidamente a
cambios en e entorno empresarial 0 en las necesidades del cliente. Esta

capacidad de respuesta es crucial para mantener la competitividad.

Cultura organizacional positiva: gestionar bajo € enfoque del CMI,
promueve una cultura organizacional centrada en resultados y mejora
continua. Esto no solo motiva alos empleados, sino que también atrae talento

nuevo, a crear un entorno laboral atractivo.

Beneficios

Megora en e desempefio organizacional: permite un seguimiento mas
efectivo del desempefio organizacional, 10 que se traduce en una mejora

continuaen laeficienciay efectividad de las operaciones.

Aumento de la productividad: al alinear los objetivos estratégicos con las
actividades diarias, los empleados pueden concentrarse en tareas que

realmente aportan valor, lo que incrementa la productividad general.

Desarrollo de capacidades gerenciales: e gerente adquiere habilidades
analiticas y estratégicas a ainearse bajo e enfoque del CMI, lo que le
permite liderar equipos de manera més efectiva y tomar decisiones
informadas.
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e Fomento de la innovacion: la cultura de mejora continua promovida bajo €l
enfoque del modelo de gestion estratégico, incentiva a los empleados a
proponer nuevas ideas y soluciones, 10 que puede llevar a innovaciones

significativas en productosy servicios.

e Transparencia organizacional: la claridad en los objetivos genera un
ambiente de confianza y transparencia entre todos los niveles jerérquicos,

mejorando la comunicacion interna.

e Adaptabilidad meorada: la capacidad para monitorear continuamente el
entorno interno y externo permite a la organizacion adaptarse rapidamente a

cambios en el mercado o en las necesidades del cliente.

e Sostenibilidad a largo plazo: al integrar la gestion estratégica con préacticas
operativas efectivas, D& TEC puede asegurar su viabilidad futura y

crecimiento sostenible en un entorno competitivo.

Trabagjar bajo el enfoque del CMI, no solo proporciona una estructura clara para
la gestion estratégica, sino gque también ofrece beneficios tangibles que impactan
positivamente tanto en las practicas gerenciales como en e rendimiento general de
D& TEC. Estos beneficios son esenciales para enfrentar desafios actuales y posicionar
ala empresa para un futuro exitoso en €l sector del tratamiento de agua de proceso e
industrial.
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Factibilidad dela propuesta

Para evaluar la factibilidad de la propuesta de un modelo de gestion estratégica
empresarial bgjo & enfoque del CMI en D&TEC C.A, es crucia andizar los
diferentes aspectos que pueden influir en la puesta en marcha y sostenibilidad del
modelo que tiene como objetivo, meorar las précticas gerenciales y ainear los
esfuerzos organizacionales con los objetivos estratégicos. La propuesta se
complementa con un andlisis de factibilidad, considerando los recursos técnicos,
humanos, organizacionales, economicos y ambientales, asociados a enfoque integral
de los objetivos estratégicos que no solo permiten medir el desempefio financiero,
sino que también abarca aspectos cruciales como la satisfaccion del cliente, la
eficiencia operativay el desarrollo del capital humano. Para asegurar €l éxito de esta
propuesta, es fundamental evaluar su factibilidad desde tres perspectivas clave:

organizacional, técnicay de recursos humanos.

Factibilidad or ganizacional

La factibilidad organizacional se centra en la capacidad de D& TEC C.A. para
adoptar €l nuevo modelo propuesto dentro de su estructura actual. Es esencial que
exista un compromiso claro por parte de la ata direccion haciala puesta en marchade
las estrategias de gestion y acciones bgjo € enfoque del CMI, asi como una cultura
organizacional que valore lainnovacion y la mejora continua. La alineacion entre los
objetivos estratégicos, la mision y vision de la organizacion; facilitara que todas las

areas, comprendan y apoyen estainiciativa.
Factibilidad técnica
La factibilidad técnica se centra en la capacidad de D& TEC C.A, para poner en

marcha el modelo de gestion estratégica propuesto utilizando las herramientas y
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tecnologias adecuadas. Es fundamental asegurar que los sistemas informéticos y las
plataformas de analisis de datos sean capaces de recopilar, procesar y presentar esta
informacion de manera efectiva. La organizacion, debe contar con software adecuado
que permita un seguimiento en tiempo real del desempefio, facilitando asi la toma de

decisiones informadas.

Factibilidad de r ecur sos humanos

La factibilidad relacionada con los recursos humanos implica evaluar ss D& TEC
C.A dispone del personal adecuado con las competencias necesarias para gestionar
eficazmente el nuevo modelo estratégico. Esto incluye habilidades técnicas, asi como
capacidades en liderazgo, trabajo en equipo y comunicacién efectiva, para asegurar
que todos los trabajadores comprendan su importancia. Fomentar un ambiente
colaborativo donde se vaore la retroalimentacion, serd clave para facilitar la

transicién hacia este nuevo enfoque.

Factibilidad econémica

Se estima que para poner en marcha e modelo de gestion estratégico bajo el
enfoque del CMI, podria llevar en D& TEC entre 8 a 12 meses, seguido por un
periodo continuo de monitoreo y mejora. A continuacién, se presenta un desglose
simplificado y adaptado para una microempresa. Ver Cuadro N° 12 , llamada Costos
estimados para la puesta en marcha de las Estrategias de Gestion y Acciones bajo €l
enfoque del Cuadro de Mando Integral D& TEC C.A en D& TEC C.A
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Cuadro N° 12.-

Costos estimados para la puesta en marcha de las Estrategias de Gestion y Acciones
bajo e enfoque del Cuadro de Mando Integral D& TEC C.A D&TEC C.A

Costo total en
item Costos de Descripcion Detalles Estimadoen dolarespor fase de
aplicacion dolares  aplicacion (primer
ano)
Consultoria Honorarios de
externa consultores 800
Costosde "
1 Planificacion y R . Cond perg)naL 1000
Diagnostico eunionesy incluyendo 200
talleres 7
logistica.
Licencias para
software Laempresa
Softwarede  especiaizado en SG cOns gera
Sistemade 0 herramientas de soluciones
Costosde Gestion andlisis de datos. catuitas
2 Adquisicion de 9 : 500
Herramientas
Actualizacion o
Hardware adquisicion 500
computadoras 0
servidores.
Cursosyy talleres
Programasde paracapacitar sobre
o 400
Capacitacion €l desarrollo delos
Costosde objetivos
3 oo > 450
Capacitacion Creacién o compra
Materiales de materiales 50
Didécticos educativos
Tiempo adicional El tiempo
Recursos gue sededicaraala dedicado en
Humanos puesta en marcha horario
Costosde piloto laboral
4  Implementacion Costos relacionados 150
Piloto - con larecoleccion y
Evd UCIONY  andlisis de datos 150
Ajustes
durante lafase
piloto.
M antenimiento - Variable
s o, siwaey MIEWOL Cagn
Pere Actudizacionesy P 0 0€ hecesidad de
Continuos . software adquirido
Mejoras forma anua
TOTAL 2100 Dolares
Elaboracion propia (2024)
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El rango estimado para poner en marcha un modelo de Estrategias de Gestion y
Acciones bajo e enfoque del Cuadro de Mando Integral, en una microempresa oscila
entre aproximadamente en moneda americana (dolares) de 2250$% a 4000$. En
D&TEC, se tiene estimado en el primer afio, con un software o herramientas de
andlisis gratuitas, consultoria y capacitacion un monto de 2100 ddlares. De igual
manera, € gerente evaluara cuidadosamente cada una de estos aspectos y puede
considerar aternativas como cursos online gratuitos o recursos disponibles que

puedan ayudar areducir costos.

Factibilidad ambiental

La factibilidad ambiental de poner en marcha unas Estrategias de Gestion y
Acciones bgo e enfoque del Cuadro de Mando Integra D& TEC C.A en una
microempresa manufacturera y de servicio de tratamiento de agua proceso e
industrial, es crucial para evaluar los impactos que esta propuesta puede tener sobre
el medio ambiente y la sostenibilidad de las operaciones. A continuacion, se presenta
un andlisis detallado de los posibles impactos ambientales y consideraciones para la
sostenibilidad.

e Mgora en la Eficiencia Operativa: la puesta en marcha puede ayudar a
identificar areas donde se pueden reducir desperdicios y mejorar la eficiencia

en e uso de recursos.

e Fomento a Précticas Sostenibles. a integrar objetivos ambientales en la
estrategia empresarial, se promueve una cultura organizacional que valora la
sostenibilidad. Implementacion de practicas més sostenibles, como reciclajey

uso eficiente de recursos.
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La puesta en marcha de Estrategias de Gestion y Acciones bao € enfoque del
CMI en D&TEC C.A, puede ofrecer oportunidades significativas para mejorar la
sostenibilidad operativa y reducir los impactos negativos sobre el medio ambiente en
una microempresa dedicada al tratamiento de agua de proceso e industrial, no solo
mejorard su desempefio financiero sino también su responsabilidad social y

ambiental, contribuyendo asi a un futuro méas sostenible.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

En funcién del objetivo de la investigacion, en proponer un modelo de gestion
estratégico bajo e enfoque del CMI para mejorar las précticas gerencialesen D& TEC
C.A, partiendo de los hechos observados, |0s aportes del marco tedrico utilizados para
el desarrollo conceptual y una vez analizados los resultados obtenidos de los
instrumentos de recoleccion, se evidencio la necesidad de disponer de un modelo de
gestion estratégico que permita a la gerencia de la organizacion, contar con una
herramienta de analisis estratégica para facilitar 1a toma de decisiones informadas en
todas las areas que la integran. A continuacion, se presentan los resultados més

resaltantes que se desprenden de lainvestigacion.

En relacion a primer objetivo, que se basa en diagnosticar la situacion actual en
las précticas gerenciales para la determinacion de factores criticos en la empresa
D&TEC C.A, se evidencio una serie de deficiencias en sus practicas gerenciales que
impactan negativamente en el desempefio y crecimiento. A través del diagndstico
realizado, se identificaron varios factores criticos que requieren atenciéon inmediata
para meorar la efectividad organizacional. En primera instancia, la empresa se ha
mantenido en el tiempo sin una planificacion y orden en sus procesos, aunado a un
proceso de ventas que presenta fluctuaciones significativas, 10 que indica una falta de
estabilidad y previsibilidad en la generacién de ingresos, esto de la mano, a
restricciones presupuestarias por la misma situacion y fluctuacion econémica del
pais; de igual manera, esta posicion se ve agravada por las dificultades para adquirir
nuevos clientes, relacionado en gran parte a la documentacion requerida por posibles

clientesy que la empresa no puede proporcionar en su totalidad.
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Esta situacion anterior, limita el potencial de expansion y afecta directamente la
competitividad en el mercado. Por otro lado, aungque existen controles de calidad en
los productos, no se han establecido mecanismos similares para |0s procesos internos,
lo que podria comprometer la eficiencia operativa. También se revelaron
inconsistencias relacionadas con €l talento humano, esto en relacion; con la fata de
capacitacion adecuada, un liderazgo débil y un déficit en la cultura organizacional,
factores que contribuyen a una comunicacion ineficaz, bga moral y escasa
motivacion entre el personal. Estos elementos son fundamentales para fomentar un

ambiente |aboral positivoy productivo.

En referencia a segundo objetivo, que consiste en la identificacion de los
elementos que conforman la gestion estratégica de empresa D& TEC C.A. La gestion
interna de D& TEC C.A. muestra carencias importantes. aungque cuenta con mision,
vision y valores definidos, que conforman su alineacion estratégica, es crucial que
estos elementos sean comunicados y comprendidos por todo el persona. La empresa
carece de herramientas de andlisis gerencial, que le permita observar como estan
internamente y como puede influir o afectar 1o externo, en este caso no se habia
trabajado con FODA, ni con objetivos claros y medibles, estrategias concretas, ni
mucho menos un plan de accion detallado. Asimismo, no se observa una asignacion
clara de tareas y responsabilidades, |0 que puede generar confusion y desorgani zacion
en los equipos de trabgjo. El uso limitado de tecnologias en procesos, la falta de
inversion en 1+D, asi como la falta de enfoque en resultados, son aspectos
preocupantes que pueden estar obstaculizando la innovacién y adaptacion al mercado

cambiante.

Para abordar €l tercer objetivo, que consiste en € disefio de una propuesta de
apoyo gerencial bgjo e enfogque del cuadro de mando integral, mediante la
formulacion de estrategias que permitan mejorar las précticas gerenciales en la
empresa D& TEC C.A, permitio a la organizacion tener una vision holistica sobre su
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desempefio organizacional, desde un diagnostico integral apoyado por la elaboracion
de un mapa de andlisis situacional y un analisis FODA, que genero un ordenamiento
de factores para proceder a la realizacion de una matriz de relacion , que facilité e
proceso de identificar los objetivos estratégicos que se abordaron bagjo las
perspectivas del CMI (financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje-
crecimiento), de esta manera se efectud la elaboracién de un mapa estratégico, que
ayudo en la alineacion entre los objetivos estratégicos y las acciones a realizar. Al
poner en marcha este modelo y hacerle el seguimiento correspondiente, la
organizacion puede mejorar sus practicas gerenciales, optimizar sus procesos
internos, aumentar la satisfaccion del cliente y fomentar un ambiente propicio para el
aprendizaje continuo y el crecimiento sostenible. Esto no solo, contribuira a éxito en
corto plazo, sino también a posicionamiento estratégico alargo plazo en un mercado

competitivo y demandante

Recomendaciones;

Con la findidad de mejorar las practicas gerenciales y facilitar la puesta en
marcha del modelo de gestion estratégica bajo € enfoque del CMI, en D& TEC se

recomienda:

Compromiso de laatadireccion con el proceso del modelo de gestidn estratégico
bajo el enfoque del CMI. Este apoyo es crucial para motivar a todo e personal y

garantizar que se asignen |0s recursos necesarios.

Enfocarse a corto plazo en e desarrollo de indicadores Clave de Rendimiento
(KPIs), que permitira medir los objetivos estratégicos ya elaborados. Por otra parte, s
los empleados no reciben retroalimentacion regular sobre su desempefio ni sobre
como sus esfuerzos contribuye a los objetivos organizacionales, se pueden sentir
desmotivados
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Proporcionar formacion especifica sobre e modelo de gestion propuesto a todos
los niveles de la organizacion. Esto ayudara a que los empleados comprendan su

importanciay como pueden contribuir al logro de |os objetivos estratégicos.

Establecer canales de comunicacion efectivos, para informar al personal sobre
objetivos, estrategias y cambios que puedan presentarse en la propuesta. La
transparencia fomentara un sentido de pertenencia y compromiso entre los

empleados.

Es esencia que D& TEC C.A fortalezca la posicion competitiva de la empresa y
expanda su alcance en el mercado, a través de colaboraciones estratégicas con
organizaciones o ingtituciones que complementen las capacidades y recursos de la

organizacion.

Es fundamental que D& TEC C.A gestione la elaboracion de un manual integral
que compile todas las politicas, normasy procedimientos operativos de la empresa. El
desarrollo e implementaciéon de este manual no solo mejorara la coherencia en las
operaciones diarias, sino que también servirh como una herramienta valiosa para la

capacitacion de nuevos empleados y para garantizar el cumplimiento normativo.

Se recomienda implementar un sistema de gestion ambiental (SGA), basado en
estandares reconocidos como SO 14001. Debido a que D&TEC C.A ya rediza
précticas sostenibles pero carece de un sistema formalizado, con € fin de comunicar
sus esfuerzos sostenibles a clientes, proveedores y otras partes interesadas,
fortal eciendo su reputacion como empresa responsabl e socialmente.
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ANEXOS

ANEXO A
Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales
Maestria en Administracién de Empresas ol pessncs bt spummnse

ACTA DE APROBACION
PROYECTO DE TRABAJO DE GRADO

La Comision Coordeadors del Programa d¢ Maestria en Administraciéa de Empresas,
Menciin Gerencia, en uso de las anbociones que be conflese el anticulo 44 del Reglamento de
Estudios de Postgrado de b Universidad de Camabobo (CUD11-1T¥9-2016), hace constar que
wna vez cvalusdo ¢l proyecto de Tratajo de Grado tselads: GESTION ESTRATEGICA
EMPRESARIAL BAJO EL ENFOOQUE DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA
LA MEJORA DE LAS PRACTICAS GERENCIALES EN D & TEC, CAL adwrao ala
loca de unestigacwe La pestiba de¢ b poquelia, mscdiasa ¥ micrecmpresa v o
emprendoder, presentido por ells ciudadino (1) OMASA SANCHEZ FRENESIS DEL
VALLE, utular de la cédula de dentidad V-24.423.807, claborado bajo la direccsn del (L)
wenoe (2) Gelaned Sevilla, Francisce, trulyr de la cddula V-9.536.487 conadern que, o
s redng los rogesno ¥, &n ¢ esth APROBADO.

En Valenca, 2 los 30 del mes scpucmbee del afio 2024

Por la Comisadn Coordinadona
y)ﬂ. Ladncria Prol Maaga Sénches
Nutas

;l Proyocin comapuads en muyo N4 Reviado-Aprobado Comuainm dol Programs.
b) Fumn diptal & scuerdo 3 b Loy de Memsapes de Duatos y Foemas Eloceémncas

Cos opea | apedsns Fartiopenss
Archive MAR MG

ma MEWA Ot SMAMEG-ACTAAPR B0 4-20C4

Av. Sahvader Alence, Edfico Anex & FaCES. Muncipo - Estaco Canbabo - Vereross
waw 1305 0 odu ve iﬂaﬂm )

my espeencisuc edu ve / postgrado tacesBuc eduve
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ANEXO B

VA UNIVERSIDAD DE CARABOBO s

e I

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES niwa Al
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS G;mis
MENCION GERENCIA i comm e 2
CAMPUS BARBULA ey

UnarsciodeCsttn

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

El siguiente cuestionario esta disefiado como parte de una investigacion titulada GESTION
ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE MANDO
INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LASPRACTICASGERENCIALESEN D& TEC C.A.

El propésito del presente instrumento es obtener informacién que permita proponer estrategias
empresariales bajo el enfoque del cuadro de mando integral parala mejora de las practicas gerenciales
en D& TEC CA.

La Gestion estratégica empresarial bgjo € CMI, se caracteriza por ser una herramienta de
gestién empresaria integral, para medir la evolucién de la actividad de una compafiia, sus objetivos
estratégicos y sus resultados, desde un punto de vista estratégico y con una perspectiva general.
Empleada por su valor a contribuir de forma eficaz en la vision empresarial, a medio y largo plazo,

paraimpulsar latoma de decisiones.

Lainformacion aportada es netamente confidencial, sera utilizada para € desarrollo de mejoras
paralaorganizacion. A tal efecto, su colaboracion es de cardcter significativo afin de continuar con €l
andlisis antes mencionado. Deél mismo modo, se garantiza la confidencialidad de toda la informacion
aqui recabada.

De antemano, gracias por su colaboracién y tiempo.
I nstrucciones:

A continuacion se presentan quince (15) afirmaciones. Lea detenidamente y responda de
acuerdo a su criterio con claridad y objetividad. En caso de duda consulte al investigador. Marque con

una (X) el lugar indicado de la alternativa que se adapte ala situacion.
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Cuestionario

OPCIONES

N° CONSULTA CS|AV |CN| N

1 | Losbeneficios actuales permiten alaempresa
invertir en nuevos proyectos y tecnologias que
aseguren el crecimiento alargo plazo

2 | Laorganizacion evalUala posibilidad de establecer
alianzas estratégicas con otras empresas

3 | El volumen de ventas de laempresa es
satisfactorio

4 | Losclientes estan satisfechos con los
productos/servicios de la organizacion y desean
seguir adquiriéndolos

5 | Laempresaestd haciendo lo suficiente para retener
asusclientes

6 | Laempresaesta adquiriendo nuevos clientesaun
ritmo adecuado

7 | El servicio post-venta de la empresa es de calidad

8 | Laorganizacion inviertelo suficiente en
programas de capacitacion y desarrollo para sus
empleados

9 | Laorganizacion proporciona un ambiente de
trabajo propicio para el desempefio de las
laborales.

10 | El lider principa delaorganizacién se adaptaa
los cambiosy lidera al equipo en momentos de
transicion

11 | El gerente general reconocey valorael trabajo
realizado

12 | Las estrategias de la empresa se comunica de
manera efectivay transparente a todos los
colaboradores

13 | Laempresa se preocupa por €l medio ambientey
adopta préacticas sostenibles

14 | El lider de la empresa fomentay apoya
activamente la mejora continua

15 | Laorganizacién ha proporcionado una copia del

manual de politicasy normas o se le hainformado
sobre cdmo acceder a este
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PLANILLA DE VALIDACION

una gestién estratégica empresarial bajo el enfoque del cuadro de mando integral
para la mejora de las pricticas gerenciales en DETEC C.A., ubicada en municipio
los Guayos, estado Carabobo,

Autor(a): Licda. Frenesis Omaia

ITEM |CLARIDAD |PERTINENCIA |PRECISION | COHERENCIA

E|S|IB|IR|DJE[S|B |R |D JE|S|B|R|D]JE |S B |R |D
1 X X X X
2 X X X X
3 Ix X X X
1 Ix X X X
s |x X X X
6 Ix X X X
7 | X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 |X X X X
11 |X X X X
12 X X X X
13 |X X X X
14 X X X X
15 |X X X X

Levenda: E: Excelente: S: Sobresaliente: B: Bueno: R: Regular: D: Deficiente

Nombre del Evaluador: _ AGUSTIN MEJIAS ACOSTA

Cl: 9645014 Profesion: _ INGENIERO INDUSTRIALDOCENTE

Estudios dec Posgrado: INGENIERIA INDUSTRIAL/Cs _ Administrativas v
Gerenciales

Fecha: _ 09-noviembre-2024
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PLANILLA DE VALIDACION

Gaontiin ovbratipics comprearal baje o cafegec del cusdro de mando integral pars
ks mejorn de b pricticas gereadialos on DETEC C AL sbicada en masicipio los
Guayes, estads (arsbobo.

Auter{a): Licda Frenesiv Omais

ITEM JCLARIDAD IFERTINENCIA | PRECISION JOOHERENCIA
E|S|B|R|DJE |[S|B IR |[D JE|S|B|R|DJE |[S|IB |R |D
X " X
1 X
X X X X
2
|} L ] | K
3
X X N .
4
X K X X
s
K K L} L)
o
X X . X
B
X X X X
L)
|} K | L)
9
X X . X
10
n X X " X
L} K L] x
12
X X . X
13
| § L L} 1
14
X . N
15 X

Levenda: §: Exwovbente: N Sobrovalonte: B: Borso: K: Regular: D: Deficsente

Noasboe del Evaluador ERNESTO LOPEZ VILLAMIZAR . -
Cl 220817 Proesasn  DOCENTE_

Estadios de Posgrada DOCTOR EN CIENCIAS GERENCIALES Y DOCTOR
EN CIENCIAS SOCIALES

Fama: 4 Fecha 11 NOV 2024
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Emanuel Alexander Prieto Arteaga titular de la C.I. N° V-18.175.165, por medio de
la presente hago constar que revisé, analicé y evalué exhaustivamente el Instrumento de
Evaluacion sobre Trabajo de Investigacion Titulado; GESTION ESTRATEGICA
EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
PARA LA MEJORA DE LAS PRACTICAS GERENCIALES EN D&TEC C.A.;
realizado por la ciudadana: Frenesis Del Valle Omaia Sanchez, Cédula de Identidad N°.
V- 24.423.407, para optar al titulo de MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS MENCION GERENCIA retine los requisitos suficientes y necesarios para
ser considerado un instrumento validado para recoger la informacién en el logro de los
objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente,
— /’\___/
Emanuel Prieto -

C.L: V-18.175.165

Correo clectronico: epeprictocmanucla gmail com

11-01-2024 - REF: 202411111549
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ANEXO C

Mision

Proveer soluciones integrales en tratamiento
de agua, a través de acompafamiento y
servicio técnico especializado, para satisfacer
las necesidades y requerimientos de nuestros
clientes con el desarrollo, produccion y
comercializacion de productos quimicos.

-~

ol B

RIF.: J-40451186-5
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Vo o 7
ISIoN
Consolidarse como una empresa de excelencia,
expandiendo su incursion en los mercados donde opera,
con proyeccion a nivel nacional; proporcionando
productos y servicios de gran valor e innovacion;
orientando nuestro trabajo hacia la resolucion

y satisfaccion de las necesidades y expectativas
de nuestros clientes.

(d D:TEC

RIF.: J-40451186-5

EL AGUA LA VIDA,

143



Valores
Corporativos

e ealtad

e Confiabilidad
eSentido de pertenencia
oFtica

eRespeto
eResponsabilidadg
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ANEXO D

‘YD TEC

MEJDRANDO EL AGUA CONSERYAMOS LA VIDA.

J-404511865

Fecha: 22/11/2024

Cliente: XOOOOXX

Producto:  BIOFLOC 740

NRO. CERTIFICADO: 2211-02

ASPECTO
COLOR

OLOR
SOLUBILIDAD EN AGUA

76 ALUMINIO (AhOy)

| % CLORUROS (CI)
RELACION ATOMICA ALCI

7% INGREDIENTE ACTIVO (IA)
HIERRO (Fe)
GRAVEDAD ESPECIFICA A 25°C
pHal15% (1A)

% ALUMINIO (AP*)

% OH ) -
% BASICIDAD

OBSERVACIONES:

TURBIDEZ (NTU) ) B

CERTIFICADO
DE ANALISIS

ANALISIS FISICOQUIMICO

Lote:22112024740
Presentacién: TAMBOR /

Cantidad: 250 KG

RESULTADOS
TRASLUCIDO
SIN OLOR
MUY SOLUBLE
22,44
_8:
2.00:1.00
51,90
49,67PPM
.32

4.7

12,33

20,01

86,55

618

Av. Principal De Paraparal, Zona Industrial Los Guayos Galpdn N 2. 0245-4143978/0414-4010633
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ANEXOE

TITULO DE LA INVESTIGACION: GESTION ESTRATEGICA EMPRESARIAL BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA LA MEJORA DE LAS PRACTICAS
GERENCIALES EN D&TEC C.A.

Personas |Items 1 |Items2 |Items3 |Items4 |ItemsS |Itemsé Items 7 Items8 |Items9 [Items10 ([Items 1]l |Items ]2 |Items 13 |Items 14 |Items 15| Total
1 3 1 3 1 1 1 2 3 2 3 3 3 2 3 3 34
2 4 2 2 1 2 3 1 3 3 4 3 2 2 3 4 39
3 2 1 3 3 1 1 1 3 2 3 2 1 2 2 3 30
- 3 3 2 1 1 ) 2 - 3 3 3 2 p. 1 - 36
3 2 2 3 2 2 2 1 3 2 3 2 2 2 3 3 34
6 3 3 3 2 1 2 2 2 4 3 4 3 3 4 5 44
) 2 2 2 1 1 1 2 3 2 3 3 3 2 3 3 33
$ - 5 3 2 2 2 1 - 3 5 4 3 2 3 5 48
9 3 3 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 1 3 4 38
Suma 26 22 23 15 13 16 14 29 24 29 27 21 18 25 31 336
Media 2,79 2,17 2,51 1,54 1,36 1,66 147 3,16 2,59 3,13 2,92 222 1,94 2,62 3,70 36,97
Desviacion 0,78174 | 1,23603 | 0,52705 ] 0,70711 | 0,52705 | 0,6666667 | 0,52704628 | 0,666667 | 0,707107 | 0,833333 | 0,707107 | 0,707107 0,5 0,833333 [0,834523( 56789
Varianza | 061 1,53 0,28 0,50 28 0,44 0,28 0.44 0,50 0,69 0,50 0,50 0,25 0,69 0,70 32,25
Suma Varianzas 20
Escala
Siempre Sig::' . Awveces | CasiNunca | Nunca
Alfa 0,83 P
83 % 1 2 3 Ed 5
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