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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general proponer
estrategias gerenciales que contribuyan con la gestion efectiva del
Departamento de Administracion de la empresa “Concretera Los 4, C.A.",
ubicada en Guacara, estado Carabobo, considerando la problemética
presentada en la unidad de estudio, en la que se detecta que el proceso de
transformacioén a mediana empresa alcanz6 un crecimiento vertiginoso y no
planificado que acentu6 sus debilidades, marcado particularmente por la
carencia de estrategias administrativas y dificultades de gestion; la
metodologia consistié en un estudio tipo proyecto factible bajo un disefio de
investigacion de campo, asi como la aplicacion de dos instrumentos de
recoleccion de datos, los cuales fueron la guia de entrevista y el cuestionario
realizado a una muestra censal de cinco (5) miembros del referido
departamento. Se concluyd que no se habian disefiado estrategias para
cumplir con los procesos administrativos de la empresa de acuerdo a sus
caracteristicas, para lo cual se elabor6 una propuesta de planeacion
estratégica basada en el modelo de Tom Lambert, que incluye un perfil
estratégico para el area administrativa de la empresa que permita el logro de
los objetivos financieros y organizacionales, indicadores de gestion,
estrategias para el mejoramiento de los procesos y elaborar un plan de
adiestramiento al personal que permita la implementacién de las estrategias
gerenciales y para evaluar si los procedimientos que se estan implementando
son los adecuados y los que proporcionan el mayor beneficio.

Descriptores: Estrategias gerenciales, gestion administrativa, eficacia y
eficiencia.
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ABSTRACT

The present research aims to propose overall management strategies that
contribute to effective management of the Department of Administration of the
company " Concretera The 4 , CA " located in Guacara, State of Carabobo
state, considering the problems presented in the unit of study, in which it is
detected that the transformation process to medium company achieved rapid
and unplanned growth that emphasized their weaknesses, marked
particularly by the lack of administrative strategies and management
difficulties; the methodology consisted of a feasible project type under a
design field research and the application of two data collection instruments,
which were the interview guide and questionnaire conducted to a census
sample of five ( 5) members of that department. It was concluded that there
were no strategies designed to meet the administrative processes of the
company according to their characteristics, for which we developed a
proposal based on the model proposed by Tom Lambert, that includes a
strategic profile for the administrative area of the company to enable the
achievement of the objectives financial and organizational management
indicators to measure the quality of administrative cycle , strategies to
improve processes and develop a staff training plan that enables the
implementation of management strategies and to assess whether the
procedures that are being implemented are the appropriate and those that
provide the most benefit.

Descriptors: Managerial strategies, administration, effectiveness and
efficiency.
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INTRODUCCION

En el presente, el mundo empresarial esta conformado por una gran variedad
de organizaciones que buscan satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes y consumidores, y al mismo tiempo, lograr ser productivas y
generar beneficios econdmicos a sus propietarios. Es por esta razén, que en
este sector han surgido las pequefas y medianas empresas (PYME), que
buscan atender un sector del mercado. En este sentido, la gerencia
moderna, especialmente la que concierne al estudio de las PYME
venezolanas, no puede pasar por alto las caracteristicas que los actuales
escenarios empresariales presentan, en la que se manifiesta una dinamica
competitividad en donde la calidad y productividad son requisitos

fundamentales para permanecer en los mercados.

En este punto, la aplicacion de estrategias gerenciales juega un papel
preponderante en el desarrollo de las mismas, razén por la cual la presente
investigacion, tiene como propoésito fundamental proponer estrategias
gerenciales que contribuyan con la gestion efectiva del Departamento de
Administracion de la empresa “Concretera Los 4, C.A.”, que permita

convertirla en una empresa altamente productiva.

En este sentido, Concretera Los 4, C.A. nace en el afio 2007 como un
proyecto econdémico de naturaleza familiar, de ideas, esfuerzos, metas y
compromiso, y su ubicacion geografica es en la ciudad de Guacara, estado
Carabobo. La actividad principal de la empresa, es la distribucion y
comercializacibn de materiales para el area de la construccion. En
cumplimiento cabal con los requisitos establecidos por la Universidad de
Carabobo para la presentacion del proyecto de Trabajo de Grado, el mismo

esta formado por cinco (5) capitulos, los cuales son los siguientes:



En el Capitulo | se plante6 el problema para el desarrollo de la presente

investigacion, asi como los objetivos y la justificacién de la investigacion.

En el Capitulo Il se tom6 en consideracion los antecedentes de la
investigacion y las bases tedricas, asi como la definicion de términos basicos
que fundamentan la presente investigacion referente a las variables a

estudiar.

En el Capitulo Ill se hace mencion de la metodologia utilizada en la
investigacion, destacando el tipo y disefio de la investigacion, las estrategias
de investigacion, la poblacién, la muestra, las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos y las técnicas de andlisis y presentacion de resultados.

Capitulo IV: en esta parte de la investigacion se presenta el andlisis de
los resultados de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.

Capitulo V: Se presenta la propuesta de estrategias gerenciales que
contribuyan con la gestion efectiva del Departamento de Administracién de la
empresa “Concretera Los 4, C.A.”, ubicada en Guacara, estado Carabobo
con la que se cumplen los objetivos especificos planteados en la

investigacion.

La investigacion finaliza con las conclusiones y recomendaciones
obtenidas tras el desarrollo del instrumento de recoleccion, ademas de las

referencias bibliograficas y los anexos.

25



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad, el éxito a nivel empresarial, entendido en términos de
desarrollo de emprendimientos, se encuentra estrechamente ligado a la
adaptacion de las organizaciones a las estructuras, recursos y medios
disponibles, ademas del conocimiento de las condiciones y reglas imperantes
en el mercado. Steiner (2005:16) expresa al respecto que “esto implica optar
por un proceso inicial de mutacién y resistencia continua al cambio, en el
cual el empresario incursiona en el mercado apostando expectativas,
propésitos y proyecciones bajo un cierto nivel de inseguridad”. El resultado
final estara cuantificado en la medida del grado de efectividad de respuesta y
el nivel de estimacion, prediccion y anticipacion a hechos, situaciones y
condiciones imperantes en determinado momento en el entorno externo e

interno.

Del mismo modo, también es cierto que las empresas se han venido
haciendo mas complejas con el transcurrir del tiempo, por lo que se hace
necesario disefiar estrategias y planes operativos para alcanzar los objetivos
de la organizaciéon y evitar su crecimiento en forma desorganizada. Por su
parte, en el contexto de la economia moderna, la Pequefa y Mediana
Empresa (PYME), es definida por Bolafios (2003) como:

Un subsector estratégico de la economia nacional que
agrupa a un conglomerado de organizaciones
mercantiles, las cuales desarrollan actividades de
extraccion, transformacion, produccidon de bienes,



intercambio comercial y prestacion de servicios;
caracterizadas por contar con menos de 100
trabajadores, de acuerdo con la taxonomia empresarial
venezolana vigente (p. 23).

En este sentido, la problematica de las PYME en Venezuela proviene
esencialmente de su entorno inestable y de multiples amenazas, debido al
contexto econdmico por el que atraviesa el pais, como consecuencia de
medidas tanto politicas como econdmicas dirigidas a este sector en particular
entre las que resaltan, la estatizacion de empresas esenciales, la presencia
de competidores externos con mayores ventajas por acuerdos de integracion
econOmica y las limitaciones en la asignacién en la importaciones de
materiales para la produccion del sector privado, lo que origina el
encarecimiento de las materias primas. Se suman a estas amenazas, las
debilidades que en si caracterizan a estas organizaciones, como su
volatilidad, desinformacioén, retraso tecnoldgico, baja demanda de servicios
de apoyo, carencia de estrategias, dificultades de gestion, falta de

comunicacion interna y crecimiento no planificado, entre otros.

Es por ello que en los dindmicos, cambiantes, exigentes y competitivos
mercados, las empresas en general han tenido la necesidad imperiosa de
generar los cambios que les permitan una adaptabilidad exitosa a esos
mercados, mantenerse a flote y garantizar su permanencia. El surgimiento de
las nuevas tecnologias, nuevas herramientas gerenciales y nuevas formas
de intercambio de informacion con clientes y proveedores, han provocado
que los niveles de competitividad entre sus integrantes sean mas elevados,
ya que responden a ellas, con el propdsito de mantenerse activas y
rentables. A nivel administrativo, esta realidad es ain mas acentuada, ya que
de alli surgen todos aquellos procesos organizacionales que le dan forma y

vida, y que generan todas aquellas ideas, objetivos, estrategias, politicas,
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normas y procedimientos que se habran de seguir para alcanzar las metas

propuestas por la entidad.

En este orden de ideas, Godoy (2002:19), indica que los procesos
administrativos y gerenciales son “el nucleo central de toda organizacion, sea
cual sea su negocio, ya que primeramente es necesario planificar, organizar,
dirigir y controlar todas las actividades que se habran de llevar a cabo en pro
de una meta especifica”. En funcion a esta realidad, se hace evidente que el
area administrativa es el principal componente en la compafiia responsable
de la generacién de informacion para la consecucion de los fines de la
organizaciéon y del cual se derivan la mayor cantidad de decisiones para que
el negocio continle en marcha. Ademés, se hace necesario que el
departamento no sélo se limite a los indicadores que el area genera sino que
considere de forma integral a otras areas que forman parte del ciclo
operacional de la compafiia y que en la actualidad han debilitado la

capacidad de la misma para producir los mejores resultados.

Por otra parte, desde el punto de vista estratégico y en funcion a las
expectativas del negocio, es importante controlar y medir el nivel de
desempeiio de las actividades administrativas y operativas de una
organizaciéon, ya que, en palabras de Kaplan y Norton (2000:12) “lo que se
mide, es lo que alcanzard”. Es entonces que se ha vuelto necesario no solo
medir el desempefo desde los aspectos financieros de la empresa, sino
ampliar la visidon e incluir otras areas operacionales de la compafia al
momento de expresar las metas de la empresa, tales como la eficiencia de

los procesos, el desempefio del personal y la satisfaccion de los clientes.

Por otra parte, para alcanzar sus objetivos y metas propuestas, las
empresas disefian estrategias a mayor o menor escala, dependiendo de su

naturaleza y el alcance de su propdésito comercial u organizacional. Estos
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planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud y
magnitud de la empresa. Es decir, su tamafo, ya que esto implica la cantidad
de planes y actividades que debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea de
niveles superiores o niveles inferiores. En este sentido, Steiner (2005:41)
explica que “una de las razones fundamentales que imposibilitan un 6ptimo
desarrollo sostenido y con proyeccién, de toda unidad empresarial en el
lapso del tiempo, es el hecho de no contar con un plan estratégico 6ptimo”,
considerando para ello la realidad presente en determinado momento, los
requerimientos actuales y futuros, las necesidades consideradas de

prioridad, la situacion del mercado y la competencia.

Ahora bien, en este punto de la investigacion es importante identificar
que los directivos de la organizacién son los responsables de establecer y
medir los objetivos de la empresa, pero ¢como lograr el cumplimiento de
estos objetivos? Una de las respuestas a esta interrogante es la definicién de
estrategias orientadas a la eficiencia administrativa. Para alcanzar este
proposito, los accionistas principales de la organizacion establecen los
lineamientos para alcanzar los objetivos, pero al momento de considerar las
variables que afectan el logro de la vision deben considerar toda la
informacion correspondiente al entorno interno y externo a la organizacion,
por lo que es importante la definicion de las herramientas mas adecuadas
para obtener esta informacion y la participacion del personal de la

organizacion en este proceso de cambio.

En este sentido, son muchas las teorias, medios y herramientas que son
adoptadas con el fin de poder resolver esta situacion y llenar este vacio,
ocasionado por la fuerte competencia y la aparicion cada vez mas reciente
de nuevos planteamientos, técnicas y conceptos aplicables a las empresas.
Una de las practicas mas comunes y de mayor éxito es la aplicacion de la
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planeacion estratégica. Esta, segun Donnelly, (2007:13) “proporciona la
direccién que guiara la mision, los objetivos y las estrategias, pues facilita el
desarrollo de planes actuales y futuros para cada una de sus areas
funcionales y los procesos que generan estas funciones”. En otros términos,
un plan estratégico completo guia cada una de las areas en la direccién que
la organizacion desea seguir y permite desarrollar objetivos, estrategias y
programas adecuados a las metas propuestas.También deberia entenderse
COmo un proceso continuo, especialmente en cuanto a la formulacion de
estrategias, ya que los cambios en el ambiente del negocio son continuos. La
idea no es que los planes deberian cambiarse a diario, sino que la
planeacién debe efectuarse en forma continua y ser apoyada por acciones

apropiadas cuando sea necesario.

Con base en las premisas descritas anteriormente, no existe razén
alguna para afirmar que en una pequeia y mediana empresa (PYME) no se
puede utilizar eficazmente un modelo de estrategias gerenciales que
contribuya con la gestion efectiva de los recursos que dispone para su
funcionamiento. De hecho, este tipo de herramientas ha demostrado ser un
poderoso instrumento de gestiobn para encontrar el vinculo entre el perfil
organizacional y las actividades tacticas propuestas, por lo que en la practica
el proceso se realiza simultaneamente, es decir, se define en forma dinamica
la estrategia y al mismo tiempo se define el plan de accién necesario para

cumplir con los objetivos.

Tal es el caso de la empresa sujeto de la presente investigacion, la cual
no escapa a la realidad econdmica del pais y las condiciones del mercado
identificadas al principio del planteamiento. Concretera Los 4, C.A., ubicada
en la ciudad de Guacara, estado Carabobo, se dedica a la comercializacion y
distribucion de materiales para la fabricacibn de viviendas y todo lo
30



concerniente al area de la construccion. En sus inicios la empresa fue
netamente manufacturera. Los principales productos comercializados son el
cemento y la piedra picada, por ello la organizacion se interesa en ubicar
proveedores que les permita contar con productos de calidad a los mejores
precios e incrementar de esta forma su competitividad; ademas de buscar
cupos en industrias cementeras como Holcim hoy llamada Industria

Venezolana del Cemento (Invecem) y Cemex Venezuela.

Ademas, los socios han incursionado en diversas areas conexas, cCOmo
la distribucidén de otros materiales para la construccion tales como: cal liquida
y en polvo, mezclilla, arena lavada, arena cernida, piedra picada, tuberias y
accesorios PVC; pego en sus diversas presentaciones, productos y
herramientas de ferreteria en general, implementos de seguridad y
materiales para impermeabilizacion. Esta variedad de renglones ayudo a la
obtencion de nueva clientela tanto de ferreterias como constructoras y

compradores al detal.

En cuanto a la problemética que origina esta investigacion, una
observacion inicial en la empresa permitié detectar que Concretera Los 4,
C.A. comenzd como una microempresa familiar y en el proceso de
transformacién a mediana empresa alcanzé un crecimiento econémico, no
planificado que acentudé sus debilidades, marcado particularmente por la
carencia de estrategias administrativas y dificultades de gestion, situacion
que empeord debido a la débil formacion profesional de algunos miembros
de su capital humano y la poca inversion de la empresa en adiestramiento.
Asimismo, la organizacion presenta una especial sensibilidad en relacion a
su entorno, ya que en la actualidad el sector de la construccion se encuentra
fuertemente impactado por las distintas medidas politicas econdmicas

mencionadas con anterioridad.
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Respecto a la problemética que se logré identificar en la empresa,
especificamente vinculadas con el area administrativa, se evidenciaron los
siguientes elementos: falta de planificacion o gestién por objetivos, excesivo
control por parte de los propietarios de la entidad, evidenciado a través de la
contratacion de todas las funciones administrativas, la toma de decisiones en
cuanto a cambios y despido de personal, adquisicion y mantenimiento de
magquinarias y equipos, comercializacion y venta de los productos de la

empresa.

Estas situaciones descritas en el parrafo anterior, ha provocado que al
carecer de una herramienta formal de planificacion de la gestion
administrativa, constantemente en la empresa las iniciativas de acciéon a ser
tomadas se desarrollen y adopten sobre bases de relativa inseguridad, lo que
se traduce en: proceso de toma de decisiones poco adecuado vy
fundamentado; pérdida de tiempo y demoras en acciones y tareas que no
producen resultados efectivos y eficientes; inadecuada canalizacion de
esfuerzos en propésitos poco sustentables; debilitamiento de la posicién de
la empresa frente a la competencia y mercado; constante presion en doble
direccién sobre el duefio de la empresa y el personal, lo que debilita el clima
organizacional y en lineas generales, una proyeccion operativa y organica

poco armonica e irreal del proceso administrativo.

Por consiguiente la situacion identificada, se traduce en la generacion de
una alta incertidumbre, frente a la aparicibn de nuevas oportunidades y
situaciones de cambio, lo que significa incertidumbre en: la creacion o
renovacion de procesos y procedimientos; adopcion de nuevas y mejores
tecnologias; aparicion y aprovechamiento de nuevas oportunidades de

comercializacion; confrontacién de situaciones conflictivas; situaciones de
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reestructuracion organica interna e inviabilidad en la realizacion de nuevos

proyectos, desde el punto de vista operativo, tecnolégico y gerencial.

Debido a todo esto, y en funcion de la problematica antes planteada,
surge la clara necesidad de impulsar la creacion de estrategias gerenciales
orientadas a incrementar la eficiencia y eficacia de la gestion administrativa
de la empresa; basado mas alla de las funciones basicas administrativas y
gerenciales, en varias actividades y planes de accién que formen parte del
control, la alineacién entre objetivos y estrategias y el mejoramiento continuo.
De esta forma, se espera que la propuesta se traduzca en un elemento
capaz de contrarrestar los problemas detectados en la empresa y que
represente una alternativa de trabajo estratégico en esta area tan critica

dentro de la empresa, con miras al progreso global de toda la organizacion.

Por lo tanto, la presente investigacion pretende evaluar la gestion
administrativa de una PYME, aplicada en el caso particular de la empresa
Concretera Los 4, C.A. para asi identificar las acciones y estrategias a seguir
que permitirian optimizar y/o mejorar la actuacion gerencial de dicha
empresa, utilizando para ello el modelo de planeacion estratégica como

herramienta de accion gerencial.

Formulaciéon del Problema de Investigacion

Para orientar a la investigacion, cuyo proposito es ofrecer a la empresa
Concretera Los 4, C.A. herramientas gerenciales para el mejoramiento de su
Departamento de Administracion, se debe dar respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cudles son los elementos de la gestion administrativa que
contribuyen al incremento de la eficiencia y la eficacia en la de la empresa
Concretera Los 4, C.A.?
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Objetivos de la Investigacién

Objetivo General

Proponer estrategias gerenciales que contribuyan con la gestion efectiva
del Departamento de Administracion de la empresa “Concretera Los 4, C.A.",

ubicada en Guacara, estado Carabobo.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la empresa “Concretera Los 4, C.A.”

en cuanto a la gestion efectiva de sus procesos administrativos.

Identificar los factores externos e internos que inciden sobre la eficiencia
y la eficacia del departamento de Administracion de la empresa “Concretera
Los 4, C.A".

Disefar estrategias gerenciales que contribuyan con la gestion efectiva
del Departamento de Administracién de la empresa “Concretera Los 4, C.A.”,

ubicada en Guacara, estado Carabobo.

Justificacion de la Investigacion

Para evaluar la importancia de la investigaciéon que se desarrolla en la
empresa, es de hacer notar que la aplicacién de estrategias gerenciales por
si solo no ayuda a la alta gerencia ni a sus funcionarios a ejecutar y controlar
que los objetivos estén siendo cumplidos, y en qué medida. A pesar de esto,
la aplicacion de esta herramienta y la difusion del concepto estratégico entre
los miembros de la organizacién, ayuda a los directivos de las empresas a
controlar periédicamente el cumplimiento de las metas, permitiendo tomar
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acciones preventivas e inmediatas antes de que los problemas escalen a

niveles muy costosos e irreversibles.

En lo académico, esta investigacion promueve la relacion e interaccion
entre las universidades (conocimiento teorico-practico disponible en la
literatura gerencial) y las empresas, permitiendo a la gerencia renovar su
desempenio ante las dificultades yrealizar una revision continua de la Gestion
Estratégica implementada; por lo tanto, contribuye al desarrollo de la linea de
investigacion Creatividad y Gestion, en la cual se encuentra adscrito el
presente trabajo de investigacion, dado que sirve de base, por una parte,
como antecedente y aporte de conocimiento, y por otra, facilitar la busqueda
de estrategias que permitan una nueva vision para producir cambios en las
organizaciones, detectando las deficiencias y estimulando la gestion

administrativa dentro de las empresas.

Asimismo, los beneficios de la investigacion sobre la unidad de estudio
se pueden clasificar en dos puntos de vista: operativa, al establecer un
mecanismo de trabajo que contribuya con los logros organizacionales y
financieros de la empresa, y de servicio al cliente, al garantizar la
satisfaccion de sus necesidades mediante una correcta gestion
administrativa. Ademas, al organizar en forma estratégica los procesos
necesarios para cumplir con eficiencia la gestion del Departamento de

Administracion de la empresa “Concretera Los 4, C.A.” se contribuira con:

e La comunicacién eficaz de las intenciones estratégicas de la direccion,
permitiendo que jefes y empleados materialicen las estrategias
planificadas.

e Discutir actividades motivadas por metas estratégicas, en lugar de

necesidades actuales como el desarrollo de competencias, relaciones
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con proveedores, o0 uso de la tecnologia de la informacién, y como sera

su desarrollo en el futuro.
e Supervisar y recompensar dichas actividades.

Es por ello y en base a lo anteriormente expuesto, que se ofrece la
empresa, en vista de su disposicion a crecer y mantenerse en el tiempo, la
oportunidad de indagar sobre este ente y actor econédmico del sector de
manufactura y servicios para la industria de la construccién, investigar cuales
son las razones que afectan su actual gestion administrativas y cuales son
las oportunidades que ofrece la aplicacion de herramientas gerenciales
existentes a fin de comunicar y establecer las estrategias a seguir de

acuerdo a las caracteristicas propia de la empresa.

Desde la perspectiva tedrica, esta investigacion generara reflexion y
discusion tanto sobre el conocimiento existente del area investigada, como
dentro del &mbito de las Ciencias Administrativas, ya que de alguna manera
u otra, se analizan teorias (en este caso se analiza el Modelo de Gerencia
Estratégica y el desempefio de la gestion efectiva), lo cual necesariamente
conlleva a evaluar e investigar los estudios existentes como soporte
documental de la investigacion, lo que beneficiard a la Universidad en su
busqueda de conocimiento, a la comunidad de FACES y a otros

investigadores.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Ala presente investigacion le preceden una serie de documentos,
articulos especializados, trabajos especiales de grado, entre otros; que son
elaborados en la misma linea investigativa, en algunos casos toman objetos
de estudio semejantes y que al ser comparados con la investigacién a
desarrollar permiten establecer similitudes, diferencias, también encontrar
puntos de interés y determinar cuan importante es ahondar en el estudio de

las estrategias gerenciales para una gestion administrativa efectiva.

Antecedentes de la Investigacion

Con el fin de destacar la relevancia del estudio, y proporcionar un
sustento tedrico que permita una mayor compresion de la investigacion, se
procedid a la revision de diversos trabajos previos relativos al objeto de
estudio, y los cuales sirven de base para el desarrollo de este trabajo. Entre

estas revisiones se puede mencionar las siguientes:

Suarez, A. (2011), en su Trabajo Especial de Grado denominado
Disefio de estrategias para mejorar la gestion administrativa en el taller
automotriz Félix Suarez del Municipio Valencia, Parroquia Miguel Pefia,
presentado para optar por el titulo de Licenciado en Administracion
Comercial en la Universidad de Carabobo. El objetivo general del estudio fue
determinar cdmo se lleva a cabo la gestion administrativa del taller,
precisando ademas qué papel juegan los empleados en este proceso en

union a los factores que tanto internos como externos que influyen en la



eficiencia de dicha gestion ya que afectaba directamente el servicio que
estaban prestando. Para ello, el autor llevdo a cabo una investigacion de
campo de tipo descriptiva, apoyada en la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, usando el cuestionario como su instrumento, el cual fue
aplicado al personal, al jefe del taller y también a los clientes de la empresa.
Dicha investigacion concluy6é que los procesos administrativos se cumplian
de forma empirica, sefialando a esta particularidad como la gran debilidad
que obstaculizaba la proyeccion de esta PYME y concluyo que la elaboraciéon
de una propuesta orientada a solucionar dichas debilidades en los procesos

administrativos

Es asi, como el trabajo referenciado se relaciona con el presente
estudio, en cuanto al andlisis de los procesos de la gestion administrativa, la
importancia del disefio y planteamiento de estrategias para lograr la
efectividad de estos procesos. Ademas, el referido trabajo aporta un enfoque
gerencial enmarcado en el contexto moderno y por objeto escoge una
pequefa y mediana industria, en un escenario de regulaciones y condiciones

de mercado bien particulares.

Borelbi, Padron y Padrén (2011), en el Trabajo Especial de Grado
llamado, Disefio de estrategias Gerenciales que permitan el
fortalecimiento de la cultura organizacional en la PYMES caso estudio
Speed Shop, 04, C.A, para optar por el titulo de Licenciado en
Administraciébn Comercial en la Universidad de Carabobo. En el estudio se
hace hincapié en diagnosticar las debilidades existentes en la empresa, en
cuanto a su cultura organizacional. Desde el punto de vista de la
metodologia, se tratd de una investigacion descriptiva de tipo proyecto
factible, cuya poblacién y muestra fue de igual nUmero debido a la pequefia

cantidad de empleados que en aquella laboran y que ademas, guardando
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semejanzas con la investigacion en desarrollo, utiliza la observacion directa
en conjunto con la encuesta, mediante el cuestionario como técnica de
recoleccion de datos para recopilar asi, los datos que arrojaron como
resultado las debilidades que en relacion a la cultura organizacional
presento; evidenciados a través de su carencia de misién, vision y objetivos
en consonancia. Asi pues, que dicha investigacibn demuestra de qué
manera la cultura organizacional guarda relacion con las estrategias
gerenciales, topico que no compete directamente al presente proyecto y que
sin embargo enriguece y demuestra la versatilidad de los estudios

gerenciales.

De igual manera, Arteaga y Noguera (2010) en el Trabajo Especial de
Grado denominado Estrategias para mejorar la gestién de los procesos
administrativos y contables de la empresa Inversiones y Transporte
HEMORAL C.A, para optar por el titulo de Licenciado en Administracion
Comercial en la Universidad de Carabobo. El propésito de la investigacion
consisti6 en definir estrategias para mejorar la gestibn de los procesos
administrativos y contables de dicha empresa, a través de una investigacion
cuantitativa de tipo de campo, guardando similitud con el presente estudio;
que conto con una poblacion de 15 trabajadores del departamento de

administracion y contabilidad de la misma.

Como técnica de recoleccion de datos se empled la encuesta y como
instrumento, el cuestionario en escala de Likert, concluyeron como la
empresa carecia de una verdadera gerencia estratégica, también perdio
oportunidades desde el punto de vista financiero por el deficiente manejo
administrativo-contable, ademas de insuficiencia de politicas orientadas a la
cultura del control administrativo-contable, escasa definicion de los procesos

a seguir en el departamento y falta de manuales de normas vy
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procedimientos; cerrando asi la lista de conclusiones del mencionado trabajo
de grado. Es asi, como se puede apreciar una vez mas la importancia de la
definicion de estrategias y el impacto positivo 0 negativo que de acuerdo a su
aplicacion estas puedan tener sobre el desempefio de labores

administrativas-contables en una empresa.

Por su parte, Castro, Lopez y Teixeira (2010) en su trabajo de grado
titulado Disefio de estrategias administrativas basadas en indicadores
de gestién para el Departamento de Ventas de la empresa Maxisillas
C.A. presentado como requisito para optar al titulo de Licenciado en
Administracion Comercial en la Universidad de Carabobo, enfocaron como
propédsito de la investigacion elaborar un estudio que establezca el disefio de
indicadores de gestion, que permitan medir y controlar la gestion del
Departamento de Ventas de la empresa antes nombrada, para lo cual se
realizd un estudio basado en la modalidad de investigacion proyectiva de

nivel descriptivo, con un disefio de campo.

Concluyeron que los indicadores de gestidn se convierten en los signos
vitales de la organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer las
condiciones e identificar los diversos sintomas que se derivan del desarrollo
normal de las actividades. La propuesta de disefio de indicadores de gestion
para el departamento de ventas, se fundamenta en el sistema de control de
gestion a través de la auditoria administrativa utilizando para ello el disefio de
indicadores los cuales surgen como necesidad de implementacién en el
departamento una vez analizado los resultados que arrojaron el cuestionario
y la encuesta realizada y utilizados como fuente de informacion y recoleccion

de informacion.

La relacion que existe con la presente investigacion se basa en la

utilizacién de indicadores de gestion que permitieron controlar la gestion del
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Departamento de Ventas, lo cual se puede utilizar al momento de implantar

un plan de estrategias administrativasen la empresa objeto de estudio.

Finalmente, Delgado y Figueredo (2009) en su trabajo de grado
denominado Control de gestion en la Gerencia Administrativa de la
empresa Vial de Portuguesa C.A. (AVIPO), presentado como requisito para
optar el titulo de Licenciado en Contaduria Publica de la Universidad Centro
Occidental “Lisandro Alvarado” enfocaron como objetivo general: analizar el
control de gestion en la Gerencia Administrativa de la empresa y su
contribucién en la toma de decisiones gerenciales. Tuvo como propésito
dirigir las acciones a seguir para tomar las decisiones orientadas a alcanzar
los objetivos marcados y a la vez establecer eficacia y eficiencia dentro de la
gerencia, ya que los criterios de eficiencia reflejan debilidades en la toma de

decisiones.

La metodologia se enmarcé en un proyecto factible, con soporte de
estudio de campo y un nivel descriptivo que permite la recoleccion de la
informacion mediante la aplicacion de un cuestionario aplicado a una
muestra censal de catorce (14) trabajadores de la empresa. La relacién que
se encuentra con la presente investigacion es que se basa en una propuesta
metodoldgica para valorar el control de gestion, lo cual puede ser aplicado en
el momento de establecer estrategias gerenciales que contribuyan con la
gestion efectiva del Departamento de Administracion de la empresa
“Concretera Los 4, C.A.”, ubicada en Guacara, estado Carabobo.

Bases Tedricas

La redaccion y organizacion de las bases teodricas del estudio implica

poner en claro para el propio investigador sus postulados y supuestos,
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asumir los frutos de investigaciones anteriores, enmarcados como
antecedentes, y esforzarse por orientar el trabajo de un modo coherente. De
este modo, el fin que tiene el marco tedrico es el de situar el problema que se
esta estudiando dentro de un conjunto de conocimientos, que permita
orientar la busqueda y ofrezca una conceptualizacion adecuada de los

términos que se utilizaran en el trabajo.

Eficacia y Eficiencia en la Administracion

Eficacia y eficiencia constituyen elementos basicos para cumplir con los
objetivos propuestos en las organizaciones y su adecuada dosificacion es
condicion fundamental para un liderazgo exitoso. Por una parte, la eficacia,
segun Muller (2006:13) “mide los resultados alcanzados en funcion de los
objetivos que se han propuesto, presuponiendo que esos objetivos se
mantienen alineados con la vision que se ha definido”, es decir, mayor
eficacia se logra en la medida que las distintas etapas necesarias para
arribar a esos objetivos, se cumplen de manera organizada y ordenada sobre
la base de su prioridad e importancia. El autor citado indica ademas que los
cuatro criterios genéricos de la eficacia de la organizacion segin un enfoque

multidimensional son:

a) El cumplimiento del objetivo (lograr los objetivos establecidos).

b) La adquisicion de recursos (reunir los insumos productivos necesarios)

c) Los procesos internos (crear y mantener sistemas saludables en la
organizacion).

d) Satisfaccion de los grupos estratégicos (lograr un minimo de

satisfaccion en los tenedores de intereses mas importantes).

42



Estos aspectos llevados a la practica fomentaran el logro de los
objetivos propuestos mediante un plan estratégico, circulos de calidad, sobre
todo en la necesidad de satisfacer al cliente.

Por otra parte, mientras que la eficiencia consiste, segun Muller
(2006:13) en “la medicién de los esfuerzos que se requieren para alcanzar
los objetivos”. Entre otros, el costo, el tiempo, el uso adecuado de factores
materiales y humanos, cumplir con la calidad propuesta, constituyen
elementos inherentes a la eficiencia. Los resultados mas eficientes se
alcanzan cuando se hace uso adecuado de estos factores, en el momento
oportuno, al menor costo posible y cumpliendo con las normas de calidad

requeridas. Del mismo modo, Robbins (2005) explica que:

La eficiencia organizacional puede ser una medida de
calidad de la actuacion dentro de una tecnologia. Esta
implica determinar que tan bien opera una organizacion
y/o institucién publica o privada, con una tecnologia
dada. ElI mejoramiento de los procedimientos
estandarizados, la reduccién del desperdicio y el
incremento en los niveles de calidad de los productos,
representan  algunos ejemplos de eficiencia
organizacional (p.101).

En contraste la eficacia organizacional puede definirse como una
medida de la calidad de la relacion existente entre una organizacion o
institucion y su entorno. Una organizacion viable es aquella que ha

alcanzado esta relacion extrema efectiva.

En forma paraddjica, una organizacion puede ser efectiva (una relaciéon
viable con su entorno), pero ineficiente (ruinosa internamente). Una
organizacion puede ser muy eficiente (por ejemplo utilizando procesos

estandarizados) pero inefectiva (produciendo un producto pasado de moda).
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Gestion Eficaz

Uno de los mayores problemas que presentan las organizaciones de la
actualidad, es la falta de instrumentos que le permitan evaluar de manera
permanente las posibles desviaciones que se presentan dentro de su nucleo
de operaciones, por ello es indispensable forjar un conjunto de herramientas
que le ayuden a mejorar su labor frente al conjunto de la empresa. Para
enfrentar estas carencias gerenciales, surge el gestion de las operaciones. Al
respecto, Gomez (2010) indica lo siguiente:

Las organizaciones economicas como entidades
disefladas por las personas para alcanzar fines
individuales y colectivos, tienen en estos momentos un
gran reto frente a los sistemas de gestion que aplican
en las actividades de su diario funcionamiento, por ello
se torna viable establecer algunos puntos de soporte
para establecer las herramientas necesarias para tener
un buen sistema de inspeccion y verificacion, que en el
corto plazo dara las luces para evaluar si los
procedimientos que se estdn implementando son los
adecuados y los que nos proporcionan el mayor
beneficio (p. 1).

De esta forma, clasificar la gestion como una disciplina implica una serie
de teorias y conceptos susceptibles de aprendizaje mediante el estudio. Los
directivos utilizan ciertos principios que le sirven de guia en el proceso que
comprende determinadas funciones y actividades laborales que los gestores
deben llevar a cabo a fin de lograr los objetivos de la empresa. Asi pues
que se define la gestion como el proceso emprendido por una 0 mas
personas para coordinar las actividades laborales de otras personas con la

finalidad de lograr resultados de mayor calidad. David (1997) indica:
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Para que esta sea eficaz, se refiere a que las personas
gue tienen a su cargo los procesos trabajen juntos con
mayor productividad, que disfruten de su trabajo, que
desarrollen sus destrezas y habilidades y que sean
buenos representantes de la empresa, presenta un
gran reto para los directivos de la misma (p.11).

Para la presente investigacion esto es relevante, ya que la gestion
empresarial efectiva, estudia la estructura de la organizacién y define los
papeles de las personas en la misma. La contribucibn mas importante de
éste enfoque ha sido definir y analizar las tareas que son necesarias para
crear y potenciar una empresa. Se crea de esta forma un marco de
referencia que permite a los lideres disefar las tareas, como dividirlas en

otras tareas y la coordinacion entre las mismas.

Administracion Estratégica

Para Robbins (2005:180) la administracion estratégica “es el conjunto de
decisiones y acciones administrativas que determinan el desempefio a largo
plazo de la organizacion. Es una tarea importante de los gerentes y
comprende todas las funciones administrativas basicas”.Al analizar lo
anteriormente expuesto, se evidencia que la administracion estratégica se
refiere al hecho de que las organizaciones de todas clases y tamafos se
encuentran con situaciones que cambian constantemente, estos cambios son
menores 0 mayores, pero son cambios que tienen que ocuparse los gerentes

o directivos que contribuyan a mantener un desempefio organizacional.

Gerencia Estratégica

La gerencia estratégica, de acuerdo con Kotler y Armstrong (2008:9) es

el proceso de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar
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propdsitos y objetivos”. Para tal fin, la planificacion estratégica se aplica
sobre todo en los asuntos militares (donde se llamaria estrategia militar) y en
actividades de negocios. Dentro de los negocios se usa para proporcionar
una direccion general a una compafia (llamada estrategia empresarial) en
estrategias financieras, estrategias de desarrollo de recursos humanos u
organizativos, en desarrollos de tecnologia de la informacion y crear

estrategias de marketing para enumerar tan sélo algunas aplicaciones.

En este sentido, la complejidad que presenta hoy la realidad empresarial,
sometida a procesos de cambios sociales, politicos y fundamentalmente
econdémicos, demandan revision en la concepcion de las herramientas de la
planificacién gerencial; en este contexto, la relevancia de aspectos comunes
en su estructura y metodologia en la concepcién de planes directores y
planes estratégicos territoriales, deben ser contempladas como base y
directriz de la accion, vision y misidon en la promocion del desarrollo, objetivo
de la planificacion urbana, para integrarlos a través de estos mecanismos,
como estrategia para el cambio, en la toma de conciencia, para profundizar y
calificar el proceso gerencial, via fundamental del desarrollo de una empresa.

Al respecto, Vanegas (2006) comenta que:

La falta de vision global en la planificacion empresarial,
de integralidad en sus enfoques, y ausencia de
mecanismo de participacion efectiva de los miembros
de la organizacion, en la concrecion de sus
herramientas, genera en muchos casos, planes
directores desconectados de su realidad, con pocas
probabilidades de incorporarse con cierto éxito en la
gestion, imposibilitada de observar el fendémeno
organizacional y econdmico que se lleva a cabo en la
empresa durante el proceso de ordenamiento (p. 23).

De esta forma, cualquier diferencia entre la situacion actual y el estado

gue se aspira a alcanzar en el futuro puede ser entendido como una
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deficiencia. Los propdsitos y objetivos de la gerencia estratégica consisten en
identificar como eliminar dicha deficiencia. Algunos autores distinguen entre
propositos (que estan formulados inexactamente y con poca especificacion) y
objetivos (que estan formulados exacta y cuantitativamente como marco de
tiempo y magnitud de efecto). A continuacion se va a evaluar como la
gerencia estratégicainterviene en cada uno de los componentes del proceso

administrativo:

Organizacion

Es el acto de estructurar e integrar los recursos y los oOrganos
involucrados en la ejecucidon y establecer las relaciones entre ellos y las
atribuciones de cada uno. Por su parte, Dubrin (2000:7), indica que “la
organizacion e integracion del personal es el proceso de asegurar la
disponibilidad de los recursos humanos y financieros necesarios para llevar a
cabo un plan y alcanzar las metas de la organizacion”. También involucra
asignar funciones, dividir el trabajo en tareas y labores especificas, y definir
quien tiene autoridad para desempefiar determinada tarea. Otro aspecto
importante de la funcion de organizar consiste en agrupar las actividades en
departamentos o0 alguna otra subdivision logica. Por su parte, integrar al
personal implica asegurarse de que se cuente con los recursos necesarios

para alcanzar las metas de la organizacion.

Direccion

Esta relacionada con la accién, como la puesta en marcha, y tiene
mucho que ver con las personas. Esta directamente relacionada con la

disposicion de los recursos humanos de la empresa, porque centra su
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atencion en los empleados de la organizacién, ya que su propésito principal
es canalizar la conducta humana hacia los objetivos de la organizacion por
esto a su vez involucra las relaciones interpersonales de los administradores

y sus respectivos subordinados en todos los niveles de la organizacion.

Se dice entonces que la funcion de dirigir supone influir en los miembros
de la organizacion para que estos actien y logren los objetivos establecidos
de manera que el liderazgo efectivo es de suma importancia; esta capacidad
debera desarrollarse especialmente en determinados niveles de gestion a

medida que la competitividad se vaya imponiendo.

Control

El control se puede considerar como una etapa primordial del proceso
administrativo, pues, aunque una empresa cuente con unos planes, una
estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no
podra verificar cuél es la situacion real de la organizacién si no existe un
mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los
objetivos. Por ello, Estupifian (2003:41) indica que “El control es el conjunto
de medidas tendientes a determinar la veracidad de las afirmaciones o la
normalidad y/o irregularidad de los actos que realizan otros individuos”.
Forma parte del proceso de administrar una actividad, proyecto o negocio

con el objeto de: planificar, organizar, ejecutar y controlar.

Planeacién

Segun Dubrin (2000:7), la planeacién “supone fijar metas y encontrar
formas para alcanzarlas, es la funcion central de la administracién y que
influye en todos los actos del administrador. Al hacer planes, el administrador
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mira hacia el futuro”. Por lo general, la toma de decisiones es un componente
de la planeacion porque se deben hacer elecciones como parte del proceso
para terminar los planes. De acuerdo a lo anterior, la planeacion es la
principal funcion administrativa que determina de manera anticipada los

objetivos que deben alcanzarse y que debe hacerse para conseguirlos.

Luego de definir cada una de las funciones administrativas se puede
decir que al hacer union entre ellas forman el proceso administrativo como
una secuencia ciclica, dindmica e interactiva. Por lo que es esencial hacer
uso de estrategias que impulsen a las organizaciones hacia el éxito, diversos
autores han determinado la definiciébn de estrategia y como actia dentro de
las mismas, en términos generales se puede definir la estrategia como el arte
de planificar cursos de accién para conducir las fuerzas de la organizacién
hacia un objetivo determinado dentro de un plazo, tomando en cuenta sus
recursos y habilidades asi como también sus debilidades, y en el marco de

un escenario y circunstancias que acarrean riesgo y, a la vez, oportunidades.

Al hacer énfasis en el término de estrategia es necesario recurrir a la
definicion de administracion estratégica, esta teoria es la que le da sustento
a las mismas y de alli nacen las estrategias; por tal motivo en la actualidad
las empresas sean éstas lucrativas o no lucrativas deben contar con
estrategias que les permitan alcanzar sus objetivos, de ésta manera podran
cumplir sus actividades guiados por un plan estratégico, lo cual ayudara a

que la organizacion se desarrolle de una manera armoniosa y consistente.

Niveles de la Planeacién

Planeacion Estratégica: Steiner (2005:23) indica que es “la planeacion

de tipo general proyectada al logro de los objetivos institucionales de la
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empresa y tienen como finalidad basica el establecimiento de guias
generales de accién de la misma’. Es la planeacion mas amplia de la
organizacion, proyectada a largo plazo y abarca todos los recursos y areas
de actividad, y se preocupa por alcanzar los objetivos organizacionales.

Segun Serna (2003), la Planeacién estratégica es:

El proceso mediante el cual una organizacion define su
vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla,
con base en el analisis de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Supone la participacion
activa de los actores organizacionales, la obtencién
permanente de informacion sobre los factores clave de
exito, su revision, monitoria y ajustes periodicos para
qué se convierta en un estilo de gestion que haga la
organizacion un ente proactivo y anticipatorio” (p. 32).

En este sentido, la mejor trayectoria para alcanzar objetivos, consiste en el
trazamiento de un plan llamado “estrategia”. Se necesitan estrategias cuando
se enfrenta a la incertidumbre. De acuerdo a Robbins y Coulter (2000:112),
la planificacién estratégica “ofrece una direccién a la gerencia, reduce el
impacto de los cambios, minimiza el desperdicio de los recursos y establece
controles”, por lo tanto se hace necesario definir qué es la estrategia, la cual
consiste en la determinacion de la misién y de los objetivos basicos a largo
plazo de una empresa, la adopcion de cursos de accién y la asignaciéon de
los recursos necesarios para lograr estos fines. Todo esto implica seleccion
de misiones, objetivos y de las acciones para cumplirlas. De este modo, los

planes constituyen un método racional para el cumplimiento de los objetivos.

En vista de ello, la planificacién estratégica es una herramienta por
excelencia de la gerencia estratégica, que consiste en la blusqueda de una o
mas ventajas competitivas de la organizacion y la formulacion y puesta en

marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto
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en funcién de la mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus
presiones y de los recursos disponibles. En este sentido, Sallenave (2005),

afirma que:

La planificacién estratégica es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el
tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un
proceso de comunicacion y de determinacion de
decisiones en el cual intervienen todos los niveles
estratégicos de la empresa (p. 31).

De esta forma, la planificacion estratégica tiene por finalidad producir
cambios profundos en los mercados de la organizacion y en la cultura
interna. Haciendo un andlisis del tema, se consideran cuatro puntos de vista
en la planeacion estratégica. Primero, la planeacion trata con el porvenir de
las decisiones actuales. Esto significa que la planeacion estratégica observa
la cadena de consecuencias de causas y efectos durante un tiempo,
relacionada con una decisién real o intencionada que tomard el director.

Respecto a esta perspectiva, Donnelly (2007) menciona que:

La esencia de la planeacion estratégica consiste en la
identificacion sistemética de las oportunidades vy
peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados
con otros datos importantes proporcionan la base para
gué una empresa tome mejores decisiones en el
presente para explotar las oportunidades y evitar los
peligros” (p. 41).

En otras palabras, planear significa disefiar un futuro deseado e identificar
las formas para lograrlo. Segundo, la planeacion estratégica es un proceso
que se inicia con el establecimiento de metas organizacionales, define
estrategias y politicas para lograr estas metas, y desarrolla planes detallados
para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener los fines

buscados. También es un proceso para decidir de antemano qué tipo de
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esfuerzos de planeacion debe hacerse, cuando y como debe realizarse,

quién lo llevara a cabo, y qué se hara con los resultados.

Tercero, desde un punto de vista filosofico, la planeacion estratégica es
una actitud, una forma de vida; requiere de dedicacién para actuar con base
en la observacién del futuro, y una determinacién para planear contante y
sistematicamente como una parte integral de la direccion. Ademas,
representa un proceso mental, un ejercicio intelectual, mas que una serie de
procesos, procedimientos, estructuras o técnicas prescritos. A lo anterior se

agrega lo descrito por Sallenave (2005) quien explica:

El propésito de las estrategias, entonces, es determinar
y comunicar a través de un sistema de objetivos y
politicas mayores, una descripcion de lo que se desea
que sea la empresa. Las estrategias muestran la
direccibn y el empleo general de recursos y de
esfuerzos. No tratan de delinear exactamente coémo
debe cumplir la empresa sus objetivos, puesto que ésta
es la tarea de un numero enorme de programas de
sustentacién mayores y menores (p. 62).

Por ultimo, hay que considerarlo como un motivador de estructuras. Un
sistema de planeacién estratégica formal une tres tipos de planes
fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo,
presupuestos a corto plazo y planes operativos. Jaramillo (2006:72) explica
que “La planeacion estratégica es el esfuerzo sistematico y mas o menos
formal de una compafia para establecer sus propdsitos, objetivos, politicas y
estrategias basicas, para desarrollar planes detallados con el fin de poner en
practica las politicas y estrategias y asi lograr los objetivos y propositos

basicos de la compafiia”.
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Planeacion Tactica: Steiner (2005:23) indica que en este nivel de
planeacién “se refiere a las cuestiones concernientes a cada una de las
principales areas de actividad de las empresas y al empleo mas efectivo de
los recursos que se han aplicado para el logro de los objetivos especificos” la
planeacion efectuada en los departamentos y proyectada a mediano plazo,
abarca sus recursos especificos y se preocupa por alcanzar los objetivos del
departamento. La diferencia entre ambas consiste en el elemento tiempo
implicado en los diferentes procesos; mientras mas largo es el elemento
tiempo, mas estratégica es la planeacién. Por tanto, una planeacién sera
estratégica si se refiere a toda la empresa, sera tactica, si se refiere a gran
parte de la planeacion de una actividad en especifico.

Planeacion Operacional:Es la planeacion proyectada a corto plazo,
abarca cada tarea o actividad aisladamente y se preocupa por alcanzar
metas especificas.Se refiere bédsicamente a la asignacién previa de las
tareas especificas que deben realizar las personas en cada una de sus
unidades de operaciones. En esta, se da dentro de los lineamientos
sugeridos por la planeacién estratégica y tactica, es conducida y ejecutada
por los jefes de menor rango jerarquico; trata con actividades normalmente

programable y sigue procedimientos y reglas definidas con toda precision

Modelos Tedricos de Planeacién Estratégica

En este apartado se presentan algunos de los modelos que ilustran el
proceso de planeacién estratégica En ellos, se puede apreciar la percepciéon
que algunos autores tienen acerca de los elementos que consideran como

esenciales para comprender las implicaciones de conceptualizar y realizar
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planes de cualquier naturaleza, destacando los pasos o0 etapas de su

formulacion, implementacion y evaluacion.

Resulta conveniente destacar que los modelos son abstracciones de la
realidad, los cuales se utilizan para ilustrar una idea o propésito determinado,
pero que no contienen a todos los elementos de esa realidad. Un modelo,
segun Kotler y Armstrong (2008:425)"es fundamentalmente la seleccion de
un conjunto de variables y la especificacion de sus relaciones mutuas, con

objeto de representar algin sistema o proceso real, en todo o en parte”.

Modelo de William Newman: William H. Newman, citado por Alvarez
(2002:23) define al proceso de planeacion en los siguientes términos “...esta
conformado por las etapas basicas de una decision especifica que se tome.
Estas etapas son el diagnostico del problema, la determinacion de
soluciones, el pronéstico de resultados en cada accion y, finalmente, la
eleccion del camino a seguir”. A partir de estas declaraciones, se construyen
los gréaficos de los modelos descritos. En ellos es posible encontrar
elementos que tienen una gran coincidencia, como se puede apreciar (Ver

Figura 1).

La propuesta de William H. Newman proviene de la teoria Clasica de la
Administracion. Aunque puede parecer un modelo simplista, pero tiene la
virtud de centrar la atencién al hecho de que el proceso de planeacion,
estratégica o de otra naturaleza, inicia con la precision de un diagnostico
relativo a un problema determinado. Implica que la planeacion debe resolver

problemas u objetivos reales, no a simples especulaciones.

Enfatiza en la necesidad de encontrar probables soluciones alternativas,
para orientar las actividades de planeacion. Posteriormente a la eleccion de
las soluciones alternativas, propone la realizacion de un prondstico de

resultados para cada accion seleccionada, con el interés de determinar las
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posibilidades reales de solucién de problemas inherentes a ellas; una vez
gue éstas se hayan evaluado, se procede a preparar el objetivo estratégico,
dando sentido a la accién planificadora.

Diagnostico del
problema

Determinacion de
soluciones
optativas

v
Pronodstico de
resultados de cada
accion

Eleecion del
camino a seguir

Figura 1. Modelo de Planeacion Estratégica de William Newman
Fuente: Cano y Olivera (2009)

Modelo de Planeacién de Frank Banghart:Alvarez (2002:25) explica que

“quizd una de las descripciones mas claras y completas del proceso de
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planeacion, de acuerdo con la corriente de sistemas, es la que propone
Frank Banghart en su obra EducationPlanning”. Este modelo incluye las
siguientes fases: definicion del problema, conceptualizacion del problema y
disefio de planes o alternativas, evaluacion de planes o de alternativas,
seleccién de planes o de alternativas, instrumentacion del plan o de la

alternativa y retroalimentacion (Ver Figura 2).

CONCEPTUALIZACIQN DEL
PROBLEMA Y DISENO DE
PLANES O ALTERNATIVAS < ‘

Y

EVALUACION DE
PLANES O
ALTERNATIVAS

l

SELECCION DE
PLANES O
ALTERNATIVAS

4

INSTRUMENTACION
DEL PLAN O
ALTERNATIVA

l

RETROALIMENTACION

Figura 2. Modelo de Planeacion Estratégica de Frank Banghart
Fuente: Cano y Olivera (2009)
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La propuesta de Frank Banghart con respecto al modelo de Newman,
presenta algunas variantes interesantes de observar, entre las mas
importantes, la idea de sistemas, corriente a la que pertenece el autor. En la
fase de la conceptualizacion del problema ya incluye el disefio de planes o
alternativas, ligando varias de las etapas generales en una sola. En la
segunda fase, se propone la evaluacion de los planes o las alternativas
propuestas; este paso es coherente como antecedente a la actividad de pla-

neacion final.

En la tercera fase, se consigna la seleccién de planes o alternativas,
como accion subsecuente a la evaluacion, ya que se pudo determinar una
mejor posibilidad entre las varias opciones. La cuarta fase, instrumentaciéon
del plan o alternativa, se refiere propiamente a la operacionalizacién del plan
o0 alternativa seleccionada, iniciando la fase final del proceso. Finalmente, en
la quinta fase, se propone el proceso de retroalimentacion, como la actividad
de analisis para depurar o corregir las deficiencias observadas durante la

ejecucion del plan.

El modelo de Tom Lambert de Planeacion Estratégica: El autor de
este modelo plantea ocho pasos o etapas en las que debe realizarse el
proceso de planeacion estratégica, y son: Paso uno: establecer la vision;
paso dos: definir la situacién actual, paso tres: acordar su mision; paso
cuatro: desarrollar sus objetivos; paso cinco: generar alternativas; paso seis:
seleccionar estrategias; paso siete: convenir tacticas; y paso ocho: elaborar
el plan tactico. Contemplando el modelo, se desplaza del presente, que se
representa como el aqui y ahora situado en la parte inferior izquierda, hasta
el futuro ideal contenido en la visién del equipo de alta direccion que se
simboliza en la parte superior derecha de la pagina (Ver Figura 3).
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Supervisar
resultados

PLAN
TACTICO

Ajustar

Poner en
practica

El "aqui y ahora”

\ 4

Paso dos

Definir la SITUACION
ACTUAL respecto a:

- Cuestiones internas

- Oportunidades externas
- Fortalezas internas

El

fu

Paso uno
Establecer una

detallando un

futuro

VISION

turo ideal

Paso Tres
Acordar su MISION

- Definir términos
- Crear dedicacion

Paso cuatro

Desarrollar OBIETIVOS

- Especificos
- Mensurables
- Alcanzables
- Realistas

- Oportunos

h 4

Paso cinco
Generar
ALTERNATIVAS
estrategicas

A

Y

Paso seis
Seleccionar
ESTRATEGIAS

A

Paso siete

Convenir TACTICAS
- Responsabilidad

- Tiempo

- Apoyo

- Supervision

- Comunicacion

- Amenazas externas

Figura 3. Modelo de Planeacion Estratégica de Tom Lambert

Fuente: Cano y Olivera (2009)
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El autor explica su modelo de la siguiente manera: el concepto clave del
modelo puede definirse diciendo que lleva al equipo desde donde esta hoy
en dia hasta cualquier futuro ideal que se quiera disefiar. Hace que el
pensamiento estratégico pase de lo vago a lo concreto, de la creatividad y la
especulaciéon a la precision y la exactitud y lo hace paso a paso, sencilla y
comedidamente. ElI modelo incorpora otros modelos y técnicas y al
modificarse facilita un claro enfoque en los principios esenciales que
desempeiaran un papel clave en la materializacion de los planes, cultura y

logros que la organizacion persiga de cara al futuro.

El modelo de Colén y Rodriguez de planeacion estratégica: El
Modelo del Dr. Renato Dimitri Col6n y Dr. Salvador Angel Rodriguez,
proporciona otra visibn concreta acerca del proceso de planeacién
estratégica. El esquema muestra un modelo de planeacién estratégica
general que algunos autores definen como el mas facil y entendible de
aplicar, ademas de que es adaptable a todo tipo de organizacion. El modelo
inicia con los objetivos del proyecto estratégico, antes que con el analisis
diagndstico, lo que parece adecuado ya que al analizar el qué es lo que se

desea realizar permite centrar las acciones de los planificadores.

Ademas, el modelo presupone un conjunto de acciones orientadas a la
identificacion y precision del problema que se pretende resolver a través del
proceso de planeacion, iniciando con el diagnéstico del organismo y de su
entorno, la presentaciéon de ideas respecto al conjunto de soluciones
alternativas que se perciben después del analisis, la seleccion de alternativas
posibles dados los recursos, la evaluaciéon de las mismas y la seleccién
correspondiente para proceder a su implementacién y evaluacién previa a la

planeacién formal para llevar a cabo las propuestas. (Ver Figura 4)
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Figura 4. Modelo de Planeacion Estratégica de Colén y Rodriguez
Fuente: Cano y Olivera (2009)
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Indicadores de Gestion

Goodstein, Nolan y Pfeiffer (2003:22) indican que “Los indicadores de
gestion tienen la finalidad de guiar y controlar el desempefio objetivo y de
comportamiento requerido para el logro de las estrategias organizacionales”.
Para medir el desempefio, se necesita evaluarlo a través de indicadores de
desempenio. Estos indicadores deben ayudar a la gerencia para determinar
su efectividad y si ha sido eficiente en el logro de los objetivos, y por ende,
en el cumplimiento de la metas. Por su parte, los indicadores de gestién,
segun Gitman (2000:11) son los “medios, instrumentos 0 mecanismos para
evaluar hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos

estratégicos”. Presentan las siguientes caracteristicas:

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el
desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos y
responsabilidades con los grupos de referencia.

e Producen informacién para analizar el desempefio de cualquier area de
la organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de
resultados.

e Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos. El anélisis
de los indicadores conlleva a generar alertas sobre la accion, no perder
la direccion, bajo el supuesto de que la organizacion esta perfectamente

alineada con el plan.

Por esto, la medicion del desempefio puede ser definida generalmente,
como una serie de acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las
actividades de una empresa. En la literatura existe una infinidad de
definiciones al respecto; su definicion no es una tarea facil dado que este

concepto envuelve elementos fisicos y légicos, depende de la vision del
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cuerpo gerencial, de la composicion y estructura jerarquica y de los sistemas

de soporte de la empresa.

Tipos de indicadores

En el contexto de orientacibn hacia los procesos, un medidor o
indicador puede ser de proceso o de resultados. En el primer caso, se
pretende medir que estd sucediendo con las actividades, y en segundo se
quiere medir las salidas del proceso. También se pueden clasificar los
indicadores en: indicadores de eficacia o de eficiencia. El indicador de
eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se hicieron las
cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso.

En este sentido, los indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe
hacer, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de eficacia es
fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos del
cliente del proceso para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él

espera.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se
concentran en el como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los
recursos utilizados por un proceso. Tienen que ver con la productividad. Se
debe saber discernir entre indicadores de cumplimiento, de evaluacién, de
eficiencia, de eficacia e indicadores de gestion. La clasificaciéon de Sallenave
(2005) los describe de este modo:

e Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que
ver con la conclusion de una tarea. Sallenave (2005:24) indica que: “Los

indicadores de cumplimiento estan relacionados con las razones que
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indican el grado de consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
cumplimiento del programa de pedidos”

Indicadores de evaluacion: la evaluacién tiene que ver con el rendimiento
gue se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con las razones y/o los métodos que
ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de
mejora. Ejemplo: evaluacion del proceso de gestion de pedidos.
Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver
con la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea
con el minimo de recursos. Al respecto, Serna Gémez (2003:19) explica
gue “Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las razones
gue indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas y/o
trabajos”.

Indicadores de eficacia: la eficacia tiene que ver con hacer efectivo un
intento o proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con
las razones que indican capacidad o acierto en la consecucién de tareas
y/o trabajos. Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion
tiene que ver con administrar y/o establecer acciones concretas para
hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y planificados. Los
indicadores de gestion estan relacionados con las razones que permiten

administrar realmente un proceso.

Matriz DOFA

La matriz DOFA (también conocida como matriz FODA o andlisis SWOT

en inglés), es una herramienta utilizada para la formulacion y evaluacion de

estrategia. Generalmente es utilizada para empresas, pero igualmente puede

aplicarse a personas, paises o situaciones. DOFA es la sigla usada para

referirse a una herramienta analitica que permite trabajar con toda la
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informacion que posea sobre el negocio, util para examinar sus Debilidades,

Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

Este tipo de andlisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion
entre las caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual
éste compite. El andlisis DOFA tiene multiples aplicaciones y puede ser
usado por todos los niveles de la corporacion y en diferentes unidades de
analisis tales como producto, mercado, producto-mercado, linea de

productos, corporacién, empresa, division, unidad estratégica de negocios.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o
destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades. Oportunidades y
amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del control de la
empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografia, economia,

politica, factores sociales, legales o culturales.

El proceso de crear una matriz DOFA es muy sencillo: en cada una de
los cuatro cuadrantes, se hace una lista de factores. Seguidamente, se les
puede asignar un peso o ranking, segun las prioridades de la empresa o ente
gue se evalla. Aungue la matriz DOFA resultante es atractiva y simple de
entender, los expertos estiman que lo mas valioso y revelador de la

herramienta es el propio proceso de analisis para llegar hasta alli.

La sencillez e intuitividad del andlisis DOFA lo ha vuelto muy popular en
empresas, gobiernos, departamentos, paises, entre otros. Sin embargo, no
deja de tener sus criticos. La principal critica, es su dependencia en juicios
subjetivos, y falta de argumentos objetivos (medidas concretas, valores
numeéricos).Muchas de las conclusiones, obtenidas como resultado del

analisis DOFA, podran ser de gran utilidad en el analisis de la empresa y en
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las estrategias que se disefien y que califiquen para ser incorporadas en el

plan de negocios.

Definicién de Términos Basicos

Eficiencia: Consiste en el uso racional de los medios con los que se
cuenta para alcanzar un objetivo predeterminado. Capacidad de alcanzar las
metas programadas con el minimo de recursos materiales disponibles y de

tiempo, logrando de esta forma su optimizacion.

Eficacia: Actuacion para cumplir los objetivos previstos. Es la
manifestacion administrativa de la eficiencia, por lo cual también se conoce

como eficiencia directiva.

Indicadores de gestion: Son las dimensiones cuantitativas o
cualitativas que a través de una unidad de medida permite medir, comparar y
evaluar su comportamiento en forma estatica o dinamica. Permite medir el
nivel de la eficiencia, efectividad y productividad de unidad de analisis, en

base a un plan operativo.

Lineamientos: Se entendera por lineamientos al conjunto de acciones
especificas que determinan la forma, lugar y modo para llevar a cabo una
politica en materia de obra y servicios relacionados con la misma.
Establecimiento de los términos, limites y caracteristicas de las actividades
internas de la organizaciéon. El proposito de un lineamiento es describir las

etapas, fases y pautas necesarias para desarrollar una actividad u objetivo.
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Planificacién: es un plano general, cientificamente organizativo, con
frecuencia de gran amplitud, de los pasos a seguir para alcanzar objetivos

determinados, tales como el desarrollo econdmico de la empresa.

PYME: Siglas de pequefia y mediana empresa. Organizaciones jévenes
e independientes, por lo general de gestion familiar. Se diferencian de las
grandes empresas por sus dimensiones, estas determinan a sus directivos
como proceder en cuanto a funcionamiento y procesos. No son una réplica
enana de las grandes empresas 0 su estado infantil, ya que solo algunas

llegan a crecer.
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

En virtud del desarrollo de la tercera parte de la investigacién se
presenta a continuacion, aquello que conformaria el modelo paradigmatico
de la misma y segun el cual se justifica bajo qué tipo de metodologia,
técnicas de investigacion, de recoleccion datos y analisis de estos, se va a
definir esta etapa. Es aqui donde se explica que procedimientos y técnicas
de analisis se sustentaran la misma, una vez formulada previamente las

directrices del presente estudio, es decir, los objetivos.

Tipo de Investigacién

Toda investigacion que se enfoca hacia el conocimiento, se basa en un
proceso sistematico que da lugar al conocimiento cientifico, por ello, la
presente investigacion referida a la obtencidbn de una gestion efectiva,
enfocada a la propuesta de estrategias gerenciales para la optimizaciéon de la
misma, estd enmarcada en una investigacion de tipo descriptiva, en la cual
se especifican las caracteristicas mas relevantes de una poblacién, es decir,
personas, grupos, comunidades, entre otros para ser estudiados de forma

analitica. En este sentido, Arocha y Lopez, (2005) expresan:

Una efectiva investigacion descriptiva se caracteriza
por la enunciacion clara del problema de decision,
objetivos especificos de investigacion y necesidades
de informacién detalladas, ademas de tener un
disefio de investigacion cuidadosamente planeado y
estructurado, ya que el propésito es proveer
informacion referente a preguntas o hipotesis (p. 51).



De tal modo, la presente investigacion es descriptiva ya que mediante la
descripcion de determinadas situaciones asociadas a un fenémeno particular
(la gestién efectiva de los procesos administrativos) en un grupo social
especifico (los integrantes del area administrativa de la empresa Concretera
los 4,C.A)).

Del mismo modo, desde el nivel comprensivo, la investigacion se
comprende dentro de la modalidad de un proyecto factible, respecto a lo cual
Arias (2006:134) sefala: “Un proyecto factible es una propuesta de accion
para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acompafie de una investigacion que
demuestre su factibilidad o posibilidad de realizacion”.

Disefio de la Investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion, Arias (2006:36) indica que “se
refiere a la manera practica y precisa que el investigador adopta para cumplir
con los objetivos de su estudio, ya que el disefio de investigacion indica los

pasos a seguir para alcanzar dichos objetivos”.

Considerando dicha definicion, el presente estudio tiene las
caracteristicas de una investigacibn de campo, apoyada en un estudio
documental. Sabino (2006:41) explica al respecto que “consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna”, es decir, el investigador obtiene la informacion
directamente en el lugar donde ocurren el fendmeno, en este caso la

situacion actual de la empresaConcretera los 4,C.A.).
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Igualmente, se sustenta en una investigacion documental,ya que
empleara datos secundarios provenientes de fuentes bibliogréficas, con los
cuales se elaborara el marco teérico. Para tal fin, Arias (2006:17) denomina
investigacion documental al “proceso basado en la busqueda, analisis, critica

e interpretacion de datos secundarios”.

Unidades de Estudio

Poblacion y Muestra

Cuando se habla de poblacién se hace referencia a un todo, es decir, a
un universo, cuyas unidades de andlisis poseen caracteristicas comunes que
se estudian en el momento de realizar la investigacion. Al respecto, Arocha y
Lépez (2005:88) definen a la poblacion como "Total de elementos que
comparten un conjunto de caracteristicas comunes”, es decir, la poblacion
consiste en la totalidad del fendbmeno a estudiar, donde las unidades de
estudio poseen una caracteristica comun, que se estudia y da origen a los

datos de la investigacion.

Atendiendo a la definicibn anterior, la poblacién de la investigacion
representada por el personal que componen el Departamento de
Administracion de la empresa Concretera Los 4, C.A.; estara conformada por
cinco personas, quienes pueden ofrecer informacion confiable, segura y
oportuna respecto al tema de investigacion, la cual estan distribuidos de la

siguiente manera (Ver Cuadro 1):

Cuadro 1. Composicion de la Poblacion
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Denominacién del Cargo N° de Ocupantes

Gerente de Administraciéon 1

Gerente de Administracion

Gerente de Finanzas

Asistente Administrativo — Contable
TOTAL DE PERSONAS

Fuente: Empresa Concretera Los 4, C.A. (2013).

a1l N |

Muestra

Arocha y Lopez (2005:88) la definen como “Subconjunto o parte de la
poblacién, que se selecciona, se mide y se observa, con el objetivo de sacar
conclusiones sobre la poblacion”. A fines de la investigacion se considerara,
que el tamafio de la poblacién sera igual a aquel la muestra, por ser finita 'y
accesible; por esta misma razén no requerird de ningun criterio estadistico
para su seleccion. Al respecto, Arias (2006:82) indica que “si la poblacién,
por el nimero de unidades que la integran, resulta accesible en su totalidad,
no sera necesario extraer una muestra. En consecuencia se podra investigar
u obtener dato de toda la poblacion objetivo, sin que se trate estrictamente

de un censo”.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

La recoleccion de datos es un proceso meticuloso y dificil, pues
requiere un instrumento de medicion que sirva para obtener la informacion

necesaria para estudiar un aspecto o el conjunto de aspectos de un
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problema. Una vez definido el tipo de estudio y sus indicios, asi como las
unidades de estudio (poblacion y muestra), es necesario que el investigador
seleccione las técnicas y los instrumentos mediante los cuales obtendra la

informacion necesaria para llevar a cabo la investigacion.

Técnicas de Recoleccion de Datos

En atencion a su naturaleza descriptiva, las técnicas a emplear seran
la entrevista personal y laencuesta. La entrevista personal segun Arias
(2006:81) es “la obtencion de informacion mediante una conversacion de
naturaleza profesional”. Para tal fin, los resultados de esta técnica se basan
en las repuestas directas que los actores sociales dan al investigador en una
situacién de interaccion comunicativa. La elaboracién de la entrevista sirvié
para diagnosticar la situacion actual de la empresa Concretera Los 4,C.A .en

cuanto a la gestidn efectiva de sus procesos administrativos.

Por su parte, la encuesta, segun Trespalacios y Vazquez, citados por
Thompson (2006:1), es “un instrumento de investigacion descriptiva que
precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion
que se vaya obteniendo”. Por ello, la informacion obtenida es valida
Gnicamente para el trabajo que origina su recoleccion, y en el periodo de
tiempo especificado, ya que tanto las caracteristicas como las opiniones
varian con el tiempo. Con el uso de esta técnica se va a identificar los
factores externos e internos que inciden sobre la eficiencia y la eficacia del
departamento de Administracion de la empresa “Concretera Los 4, C.A.".

Instrumentos de Recoleccién de Datos
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De acuerdo con las técnicas seleccionadas, los instrumentos fueron
guién de entrevista y el cuestionario. Arias (2006:73) define al guién de
entrevista como “una guia predisefiada que contiene las preguntas que seran
formuladas al entrevistado y puede servir como instrumento para registrar las
respuestas, aunque también puede emplearse el grabador o la camara de
video” Este guién consta de una serie de preguntas pre-elaboradas que
fueron dirigidas al gerente general de la empresa, para asi obtener la
informacion precisa sobre los aspectos que son considerados indispensables

para la definicion de las funciones de la empresa (Ver Anexo A).

En el caso de la técnica de encuesta, el instrumento seleccionado fue el
cuestionario. Tamayo y Tamayo (2007) lo define como “un conjunto de
preguntas formuladas en base a una o mas variables a medir, donde se
utiliza un formulario impreso estandarizado de preguntas, en el cual el
encuestado llena por si mismo” (p. 74). También se le denomina cuestionario
auto administrado, porque debe ser llenado por el encuestado sin

intervencion del encuestador (Anexos By C).

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Una vez recopilados los datos por los instrumentos disefiados para este
fin, es necesario procesarlos e interpretarlos, es decir, elaborarlos analitica y
matematicamente, ya que la cuantificacion y su tratamiento estadistico
permitiran llegar a conclusiones en relacion con las variables estudiadas. Por
ello, el procesamiento de los datos, cualquiera que sea la técnica empleada
para ello, consiste en el registro de los datos obtenidos por los instrumentos
empleados mediante una técnica analitica en la cual se verifica el

cumplimiento de los objetivos especificos y se obtienen las conclusiones.
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Anadlisis cuantitativo: Una vez que el investigador ha recogido la
informacion correspondiente (sea una encuesta, una observacion directa y
documentos) no soélo debe disponer de una forma de organizacion para
analizar los datos sino para presentarlos.De manera que primero se analizan
los resultados y después se organizan para presentarlos de una manera que
sea atrayente y clara para los que lo han de recibir. Por tratarse de una
investigacion que contiene un cuestionario, se va a hacer uso de tablas y

gréficos.

Para tal fin, la interpretacion de los resultados es el producto de la aplicacion
del instrumento a la muestra del estudio de la investigacion. Los datos seran
procesados en primera instancia de forma manual, para después llevarlos
electrénicamente a porcentual, porque el andlisis e interpretacion de los
resultados dan los lineamientos para realizar luego la construccién de la
propuesta. En este sentido, se presentaran graficas circulares, de sectores o
pastel, usadas fundamentalmente, para representar distribuciones de

frecuencias relativas (porcentuales) de las variables cuantitativas discretas.

Andlisis cualitativo: para este propdsito, se va a recurrir al andlisis de
contenido. En tal sentido, Tamayo y Tamayo (ob. cit.), explican que éste
consiste en “la produccion de generalizaciones de orden causal referidas a
las relaciones entre las variables observadas en el marco de la investigacion.
Las comparaciones son disefiadas a fin de evaluar el caracter de tales
relaciones causales”. Por tanto, las comparaciones pueden dar lugar a la
comprobacion temporal o a la refutacion de generalizaciones de orden
causal.

Una de las ventajas de este método es que tiene una base empirica clara

y perfectamente accesible, por lo que puede entonces analizarse un texto
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con menos subjetividad que por otros medios. Un fin presente en cualquier
investigacion desarrollada en esta disciplina consiste en la explicacion de
fendmenos especificos, de las causas por las que estos ultimos tuvieron
unas y no otras caracteristicas. El analisis de contenido de un estudio
descriptivo resulta imprescindible para establecer inferencias causales de
caracter general y para facilitar la comprension de los casos especificos
analizados. Por ello, el analisis comparativo proporciona guias para la
realizacion de estudios sistematicos sobre los fendmenos sociales

nofacilmente cuantificables.
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Cuadro 2. Cuadro TécnicoMetodolbgico. Operacionalizacion de las variables

Objetivo general: Proponer estrategias gerenciales que contribuyan con la

gestion efectiva del

Departamento de Administraciéon de
“Concretera Los 4, C.A.”, ubicada en Guacara, estado Carabobo.

la empresa

Técnica: Entrevista

Instrumento: Guidén de

entrevista

Fuente: GerenteGeneral.

Objetivos . Definicion . . dicad .
ifi Categorias I . I Dimensiones Indicadores ltems
especificos Conceptua Operaciona
Resultados
Financieros y Crecimiento gconc_&mico 1
Consiste en la | Organizacionales Resultados financieros 2
definicion de - .,
. . Obijetivos de la gestion 3
Diagnosticar la las logistica
situacion actual caracteristicas Gestion de los procesos 4
de la empresa que tiene la | Gestién de Desarrollo de actividades 5
Concretera Los Gestion empresaenlo | procesos o
4.C.A en efectiva relacionado a la Estrategias orientadas al 6
L | gestion, control Operativa cliente 7
Cuar_lt'o ala . Procesos y medicion de Percepcion de los clientes 8
gestion efectiva | administrativos su gestion 5 N Medicion de la
de sus administrativa esempeno satisfaccion
orientado a los
procesos para detectar Clientes Valoracién del capital 9
administrativos. sus Horan P
O%ztrl:]rgﬁ)?ges Estrategias de Desarrollo del talento 10

Desarrollo y
Aprendizaje

humano

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)
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Cuadro 2. Cuadro TécnicoMetodoldgico. Operacionalizacion de las variables (Continuacion)

Objetivo general: Proponer estrategias gerenciales que contribuyan con la
gestién efectiva del Departamento de Administracion de la empresa “Concretera
Los 4, C.A.”, ubicada en Guacara, estado Carabobo.

Técnica:Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Fuente: Empleados de

Administracion (5)

Objetivos . Definicion _ _ . y
o Categorias - Dimensiones Indicadores ltems
especificos Conceptual Operacional
Crecimiento econdmico 1
Perspectiva Planeacion 2
Financiera Eficacia y eficiencia 3
Identificar los L Toma de decisiones 4
factores Caracterizacion y Indicadores de gestion 5
analisis de los P tiva d
externos e . erspectiva de - - 6
; elementos mas Procesos Objetivos de la gestion
Internos que importantes de la Gestion de los procesos 7
inciden sobre Factores gestion Normas y procedimientos 8
la eficiencia y Externos e | administrativa de Desarrollo de actividades 190
la eficacia del Internos la empresa para Estratégica | Supervision efectiva
departamento determinar la P . -
L . erspectiva de
de Eficienciay | necesidad de CIienF'zes gisgniteeg'as orientadas al 11
Administracion eficacia Incorporar una Percepcion de los clientes
de la empresa herramienta de 12
“Concretera gestion Perspectiva de Recursos tecnol6gicos 13
Aprendizaje
P J Planes de desarrollo de 15

personal

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la tabulacion y el
analisis de los datos obtenidos, en correspondencia con la aplicacion de los
instrumentos y de las técnicas seleccionadas. Dichos resultados se van a
presentar a través del disefio de cuadros y graficos que permitan una vision
mas precisa del analisis. De esta forma, la aplicacion de la metodologia de la
investigacion seleccionada inicialmente por las autoras de este Trabajo de
Grado va a permitir obtener resultados especificos que van a ser analizados,
interpretados y confrontados con la informacién manejada en el marco
documental con el fin de llegar a presentar las conclusiones Yy

recomendaciones posteriores.

En los dos instrumentos seleccionados, se consideraron los aspectos
mas importantes vinculados a los objetivos especificos: diagnosticar la
situacion actual de la empresa en cuanto a la gestion efectiva de sus
procesos administrativos e identificar los factores externos e internos que

inciden sobre la eficiencia y la eficacia del departamento de Administracion.

Para la presentacion, se cumplen con las siguientes etapas del proceso
metodoldgico: Se muestra el cuadro de frecuencias con los datos obtenidos
en la muestra; se grafican las tendencias obtenidas en cada item, y se
analizan los resultados. Se muestran los valores absolutos de cada item. Es
decir, el niumero de respuestas segun el rango determinado, manteniendo
una alineacion entre el planteamiento, su soporte teorico y las variables

identificadas para el estudio.



Resultados de la entrevista realizada para diagnosticar la situacién
actual de la empresa Concretera Los 4, C.A .en cuanto a la gestion

efectiva de sus procesos administrativos

Para realizar una buena evaluacion a la hora de proponer una
planeacién estratégica en la planeacion de la gestion administrativa de la
empresa objeto de estudio, es necesario obtener en muchos casos,
informacion relevante de la organizacion la cual no estad contenida en los
documentos facilitados por la empresa para la realizacion del mismo. Por tal
motivo, se recurrié a un trabajo de campo hecho a través de las diferentes
areas de la empresa con el fin de intercambiar opiniones con el lider de la
unidad empresarial, para obtener informacién que permita evaluar de una

manera mas eficiente la situacion de la empresa.

Por esta razén, el proposito del primer instrumento de recoleccion de
datos fue conocer las percepciones del Gerente General respecto a
situacién actual de la empresa Concretera Los 4, C.A .en cuanto a la gestion
efectiva de sus procesos administrativos. Para tal fin se redact6 una
entrevista estructurada, cuyos resultados se presentan a continuacion, para
lo cual se identifico cada unidad de analisis de acuerdo con el contenido de

la pregunta:

Estrategias que se han desarrollado en la gestién de administracion
de la empresa, orientadas hacia el crecimiento econdémico de la
organizacion: Desde la perspectiva de la administracion, las estrategias
estan orientadas hacia la reduccion de costos, el manejo adecuado de los
recursos y la satisfaccion de los clientes. En estos momentos, se esta
trabajando para formalizar a nivel de todos los empleados una planeacion

estratégica que permita alcanzar los objetivos trazados para el area operativa
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de la empresa, pero que en la actualidad podria ser manejado Unicamente a
nivel gerencial. Hace falta preparar el programa de entrenamiento al personal
para que conozca y adapte las herramientas de la planeacién estratégica al

trabajo diario.

Procesos de la gestion de administracion con los que estan
vinculados los resultados financieros de la organizacion: Todas las
areas de la empresa (direccion, administracion, recursos humanos,
distribucion y ventas) estdn enfocadas en la obtencion de los mejores
resultados financieros, que permitan la permanencia de la empresa en el
mercado Yy la satisfaccién de los clientes, asi como de trabajadores y socios
de la organizacion. Sin embargo, se presta especial atencion a la calidad del
proceso administrativo como estrategia para garantizar relaciones
sostenibles con los clientes. En este aspecto, el control de las cuentas por
pagar y cuentas por cobrar es un componente esencial de la gestion.

Objetivos que persigue la gestién de administracion de la empresa
en el corto mediano y largo plazo, orientado hacia el mejoramiento de la
calidad de los procesos: A comienzos de afio se plantearon una serie de
objetivos para la gestion de operaciones de la empresa dirigidos por el area
administrativa, lo cual incluye las actividades de servicio al cliente, ventas,
inventario y distribucion, los cuales incluye:

e Crear relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores y
clientes de la organizacion.

e Garantizar que los materiales requeridos estén disponibles en las
cantidades, condiciones y tiempos requeridos.

e Implementar métodos formales de comunicacion efectiva para la

generacion y aplicacion de mejoras en las actividades de la empresa.
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Crear sensibilidad hacia las necesidades y expectativas de los clientes

internos (trabajadores) de la organizacion.

Procesos mas importantes que se llevan a cabo dentro de la

gestion de la empresa y coOmo pueden ser descritos: La Gestién de

Administracién es un proceso critico para la empresa, puesto que supone la

planeacion y el control de la organizacion en general. En consecuencia, el

éxito del proceso depende de la adecuacién del mismo a una amplia

variedad de criterios especificos de los clientes, como la facturacion

personalizada y la facilidad de acceso a la informacién de los productos. Este

proceso comienza cuando el cliente emite el pedido y termina cuando el

pedido queda perfectamente registrado y aceptado por el comprador. Por

ello, los procesos mas importantes de la gestion de administracion son las

siguientes:

a)

b)

f)

80

Programar, dirigir, coordinar y supervisar las labores del personal a su
cargo.

Proponer al Gerente General proyectos de politicas, normas vy
procedimientos en materia administrativa, que faciliten el desarrollo y la
ejecucion de las funciones y operaciones de la empresa.

Controlar y supervisar todas las operaciones de caracter administrativo a
su cargo, de manera que se desarrollen acorde a la programacion
establecida.

Detectar posibles probleméticas en las areas administrativas y proponer
alternativas de solucion.

Velar por el buen mantenimiento y funcionamiento de las areas fisicas,
materiales y equipos de la institucion.

Llevar control del cumplimiento de los programas de pago de las

obligaciones contraidas por la empresa.



g) Elaborar informes sobre las operaciones contables realizadas, segun
requerimientos.
h) Cumplir las metas que le sean asignadas y los compromisos que ellas

conlleven, conforme a la naturaleza del cargo.

Actividades estratégicas que lleva a cabo la direccion de la empresa
para gestionar el proceso administrativo:Las actividades estratégicas mas
importantes que se llevan a cabo en la Gerencia General son: definicion de
los objetivos y planes de trabajo, definir el desempefio deseado en la
empresa; definir e implementar los cambios necesarios, planificar la gestion y
ejecutar los cambios organizacionales. Para el area especifica de
administracion, las actividades mas importantes son el logro de las metas de
cobranza, pagos e inventarios, la medicién de los tiempos de respuesta y la

satisfaccion de los clientes mediante la calidad de los productos vendidos.

Actividades de apoyo a la gestion de administracion que llevan a
cabo otras areas de la empresa: Las actividades de apoyo que influyen y
son necesarias para la gestion de administracion que llevan a cabo otras
areas de la empresa son: Gestion de almacenamiento; recursos humanos y
nomina; entrenamiento al personal; mantenimiento y servicios generales;

compras de suministros y sistemas.

Planes que se han implementado desde la gerencia general de la
empresa en el corto, mediano y largo plazo, orientado hacia la
satisfaccion de los clientes: No se puede medir la satisfaccion de los
clientes sin integrar a esta medicion la perspectiva de los socios y
trabajadores. Debido a ello, para conocer las percepciones de clientes,
socios y trabajadores respecto a los resultados de la empresa, se llevan a

cabo los siguientes métodos:
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a) Clientes: Se llevan a cabo reuniones semanales con los vendedores,
guienes transmiten a la empresa las inquietudes, necesidades y las
expectativas de los clientes. EI cumplimiento de estas solicitudes son
asignadas a un equipo de trabajo y son revisadas semanalmente para
conocer su grado de avance.

b) Socios: Se logra mediante la emision y revision de los estados
financieros que permiten evaluar la rentabilidad del negocio y el
desempeiio del equipo en el logro de las metas financieras.

c) Trabajadores; se tiene planteado implementar para este mismo afio una
encuesta para conocer las percepciones y expectativas de los

trabajadores, pero aun no se ha empezado a desarrollar.

Métodos de evaluacién se llevan a cabo para conocer las
percepciones de clientes respecto a los resultados de la gestion de la
empresa: En cuanto a la aplicacion de encuestas a los clientes para conocer
sus percepciones respecto a los resultados de la gestion de la empresa, se
obtuvo que no se ha implementado un instrumento formal para medir la
satisfaccion del cliente, lo cual puede afectar directamente sobre el nivel de
conocimiento de las necesidades y expectativas de los consumidores, asi

como su nivel de satisfaccion respecto al servicio de la empresa.

Objetivos que persigue la gerencia general de la empresa para
incrementar el valor del capital humano de la organizacion: Por otra
parte, se quiso determinar la existencia de objetivos definidos por parte de la
gerencia general de la empresa para el mejoramiento de la calidad de los
procesos que se llevan a cabo en la organizacién y el valor de su capital
humano; al respecto, se obtuvo que la empresa tiene planeado crear un plan
para mejorar la gestion de calidad para los procesos, mediante el cual el

personal puede indicar los casos que tienen desviacion, o que no se le ha
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brindado la respuesta oportuna dentro de los parametros establecidos en la
organizacion, asi como implementar en forma progresiva un plan de
entrenamiento al personal para el incremento de sus habilidades y en funcion

de sus necesidades de capacitacion.

Desarrollo de planes estratégicos para controlar el cumplimiento de
los objetivos orientados al desarrollo del personal: No se realizan
evaluaciones de desempefio formales al personal en la actualidad, aunque
esta previsto desarrollar estas herramientas en el futuro. Sin embargo se han
dado unos lineamientos para evaluar el trabajo de los departamentos que

debe cumplir con los siguientes principios:

a) A nivel de jefes y supervisores: el liderazgo debe estar alineado con los
requerimientos de la vision de la empresa, por lo que se debe verificar
como contribuyen los lideres al cumplimiento de la visién.

b) A nivel de gestion: la estructura de las areas funcionales deben estar
alineadas con los requerimientos del liderazgo, lo que permite la toma de
decision de los jefes y supervisores en cuanto a la conformacion de los
equipos de trabajo.

c) A nivel de personal: el talento humano de la empresa debe estar
alineada con los requerimientos del liderazgo y la estructura.

Resultados de la aplicacién del cuestionario

A continuacion se dan a conocer los resultados de la aplicacion del
cuestionario en los trabajadores de la unidad de estudio, con el cual se
identificaron los factores externos e internos que inciden sobre la eficiencia y
la eficacia del departamento de Administracion de la empresa “Concretera
Los 4, C.A”
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ftem 1. ¢Segln su opinion, el desempefio actual del departamento de
Administracién contribuye con el crecimiento econémico organizado de la

empresa?

Tabla 1. Resultados referentes al desempefio del departamento.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 2 40%
NO 3 60%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

msl
ENO

Gréfico 1. Resultados referentes al desempefio del departamento.

Analisis: De los resultados obtenidos se infiere que para el momento de la
realizacion del estudio, el desempefio actual del departamento de
Administracién no contribuye con el crecimiento econémico organizado de la
empresa. Al respecto, el 60% de los consultados respondié en forma
negativa y solo 40% afirmativamente. Estos resultados son inherentes a la
investigacion que se lleva a cabo en la empresa, ya que el bajo nivel de
desempefio no permite la materializacion de los objetivos, y por ende su.
Esta importancia se evidencia en que toda empresa necesita sincronizar a
todo el personal en funcién a los planes futuros y la razén de ser del negocio,
lo cual permite su permanencia en el tiempo.
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ftem 2. ¢ Cree usted que existe en la actualidad una planeacion formal de las

actividades del departamento de Administracion?

Tabla 2. Resultados referentes a la planeacion.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 1 20%
NO 4 80%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

Gréfico 2. Resultados referentes a la planeacion.

Anadlisis: Para la mayoria de personas consultadas no existe en la
actualidad una planeacién formal de las actividades del departamento de
Administracion, evidenciado en un 80% de respuestas en forma negativa y
20% en forma afirmativa. Dado el nivel de repuestas negativas obtenidas,
indica que se debe proporcionar los empleados una base de control y
evaluacion, ademas de motivar a los miembros de la empresa por el

conocimiento, entendimiento 'y  aceptaciéon de sus metas.
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ftem 3. ¢Considera usted que los objetivos propuestos en el departamento
de Administracidbn son realizadas con el adecuado uso de los recursos

disponibles?

Tabla 3. Resultados referentes al adecuado uso de los recursos.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si - -
NO 5 100%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

Gréfico 3. Resultados referentes a la eficacia y eficiencia.

Anadlisis: De la informacion obtenida se desprende que la totalidad de los
consultados considera que los objetivos propuestos en el departamento de
Administracién no son realizados con el adecuado uso de los recursos
disponibles. Esta situacion debe resolverse con una planificacion dirigida al
personal que unifique criterios orientados al mejor uso de los recursos
humanos, tecnoldgicos, financieros y materiales, lo cual redundara en un
manejo mas eficiente de las operaciones que se realizan en la organizacion.
En este aspecto, un plan de accion con indicadores podria contribuir a medir

la efectividad de los planes implementados.
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ftem 4. ¢Cree usted que en la actualidad la toma de decisiones en la

empresa responde a un proceso basado en la revision de resultados?

Tabla 4. Resultados referentes a la toma de decisiones.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 1 20%
NO 4 80%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

Gréafico 4. Resultados referentes a la toma de decisiones.

Analisis: Basado en los resultados obtenidos, se permite decir que el 80%
de los encuestados respondié que en la actualidad la toma de decisiones en
la empresa no responde a un proceso basado en la revision de resultados,
esto se debe a la ausencia de métodos para evaluar la capacidad de los
empleados lo que afecta directamente al nivel de conocimiento que tiene la
empresa del cliente. Por otra parte el 20% respondié en forma afirmativa.
Por ello, se debe establecer un sistema de medicion estratégico que informe
el grado de avance de la estrategia, si se carece de esta informacion sélo se
podra medir resultados finales y con esto se descarta la posibilidad de

corregir sobre la marcha.
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item 5. ¢Existen en la empresa indicadores de gestién que permitan medir

los niveles de desempefio del area administrativa?

Tabla 5. Resultados referentes a los indicadores de gestion.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si - -
NO 5 100%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

Gréfico 5. Resultados referentes a los indicadores de gestion.

Anadlisis: Con la clara tendencia en los resultados obtenidos se puede
concluir que no se llevan indicadores de gestion para medir los niveles de
desempeiio de los procesos que se llevan a cabo en la empresa,
aseveracion respaldada por un 100% de respuestas negativas. Estos
resultados evidencian que no se garantiza en la actualidad que se estén
midiendo y evaluando los resultados del desempefio administrativo,
financiero, operativo y econémico de manera eficiente, por la ausencia de

indicadores financieros y no financieros.
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item 6. ¢ Cree que existen objetivos definidos de la gestién administrativa de
la empresa que permitan servir como referencia al trabajador en el logro de
metas individuales y colectivas?

Tabla 6. Resultados referentes a los objetivos de la gestion.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 1 20%
NO 4 80%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

Gréfico 6. Resultados referentes a los objetivos de la gestion.

Anadlisis: Con base en los resultados obtenidos, se puede deducir que el
personal de la empresa considera que no existen objetivos definidos de la
gestion administrativa de la empresa que permitan servir como referencia al
trabajador, situacion respaldada por un 80% de respuestas afirmativas y solo
20% de respuestas negativas. Hay que considerar estos resultados dentro de
la propuesta, ya que si la empresa cuenta con gerentes y empleados que
estan orientados por objetivos, esto permite que puedan desempefar su
trabajo eficientemente, por lo que se debe incrementar el nivel de
conocimiento del personal y la comunicaciéon de las metas comunes para el

equipo.
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ftem 7. ¢Considera usted que los procesos del area administrativa de la

empresa son gestionados eficientemente?

Tabla 7. Resultados referentes la gestion de los procesos.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 2 40%
NO 3 60%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

HNO

Gréfico 7. Resultados referentes la gestién de los procesos.

Analisis: Los resultados obtenidos permiten concluir que los procesos del
area administrativa de la empresa no son gestionados eficientemente. Al
respecto, un notable 60% respondié en forma negativa y 40% en forma
afirmativa. Esto indica que las actividades y procedimientos administrativos
estan siendo aplicados bajo estandares minimos, en funcion de la planeacion
y la consecucién de los objetivos trazados a nivel gerencial y operativo del
negocio. Por ello es importante buscar la identificacion de estos con el

personal que labora en la organizacion.
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item 8. ¢ Las actividades del Departamento de Administracion de la empresa

se cumplen de acuerdo a lo previsto en los manuales de normas vy

procedimientos existentes?

Tabla 8. Resultados referentes a las normas y procedimientos.

Opcion de Respuesta

Valores Absolutos

Valores Relativos

Si

NO

100%

Totales

100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

ms(
ENO

Gréfico 8. Resultados referentes a las normas y procedimientos.

Andlisis: Con base en los resultados obtenidos, se puede deducir que en la
actualidad las actividades del Departamento de Administracion de la
empresa se cumplen de acuerdo a lo previsto en los manuales de normas y
procedimientos existentes, situacién respaldada por un 100% de respuestas
negativas. Indiscutiblemente, una organizacion moderna requiere de un
personal que ayude a mantener niveles optimos en el proceso de control de
la gestion, los procedimientos y las politicas que la empresa ha fijado, y que
se lleve de manera eficiente cada una de las pautas exigidas por la

organizacion.
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ftem 9. ¢Cree que en la actualidad se desarrollan las actividades del
Departamento de Administracion en un ambiente que promueva un trabajo

de calidad?

Tabla 9. Resultados referentes al desarrollo de actividades.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 2 40%
NO 3 60%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

HNO

Gréfico 9. Resultados referentes al desarrollo de actividades.

Andlisis: De los resultados obtenidos se desprende que en la actualidad no
se desarrollan las actividades del Departamento de Administracion en un
ambiente que promueva un trabajo de calidad, situacion evidenciada por
60% de respuestas negativas y sélo 40% de respuestas afirmativas. Esto
incide directamente sobre los resultados generales del negocio desde el
punto de vista de la efectividad de los procesos, los indicadores financieros, y
mas importante, la satisfaccion de los clientes, factor clave para el
crecimiento organizacional y la permanencia de la organizacion en el

mercado.
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ftem 10. ¢Segun su punto de vista, se lleva a cabo una supervision efectiva

de las actividades desarrolladas en el Departamento de Administracién?

Tabla 10. Resultados referentes a la supervision efectiva.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 1 20%
NO 4 80%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

Gréfico 10. Resultados referentes a la supervision efectiva.

Analisis: Con base en la percepcion de los consultados, se obtuvo que el
80% respondieran que no se lleva a cabo una supervision efectiva de las
actividades desarrolladas en el Departamento de Administracién, por lo tanto
el 20% restante contesté en forma afirmativa. Hay que sefalar al respecto
que el liderazgo y la empatia del personal son claves para implementar una
planeacion estratégica, ya se asegura que los recursos son obtenidos y
usados eficiente y efectivamente, en funcién de los objetivos planeados por

la organizacion.
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ftem 11. ¢Cree usted que en la actualidad existen en el departamento de

Administracién estrategias orientadas a satisfacer

expectativas de los clientes de la empresa?

las necesidades vy

Tabla 11. Resultados referentes a estrategias orientadas al cliente

Opcion de Respuesta

Valores Absolutos

Valores Relativos

Si

NO

100%

Totales

100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)
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Gréfico 11. Resultados referentes a estrategias orientadas al cliente

Anadlisis: La alta tendencia mostrada en los resultados permite determinar
gue en la actualidad no existen en el departamento de Administracion de la
empresa estrategias orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes de la empresa aseveracion respaldada por el 100% de las
personas consultadas. En este sentido, mediante un plan de accion se debe
establecer un sistema de medicion estratégico que informe el grado de
avance de la estrategia; ya que si se carece de esta informacion soélo se
podra medir resultados finales y con esto se descarta la posibilidad de

corregir sobre la marcha.
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ftem 12. ¢Considera usted que en el departamento de Administracion se ha
desarrollado un instrumento que permita conocer la percepcion de los

clientes respecto al servicio ofrecido por el area?

Tabla 12. Resultados referentes a la percepcion de los clientes.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 1 20%
NO 4 80%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

20%
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Grafico 12. Resultados referentes a la percepcion de los clientes.

Analisis: En los resultados obtenidos existe una clara tendencia, con lo que
se puede inferir que una mayoria de los consultados (80%) tienen la
percepcion de que en la actualidad no existe algun instrumento de medicién
que permita saber la percepcién de los clientes respecto a la eficiencia de los
procesos llevados a cabo en la empresa, mientras que el 20% opina que si.
De esta forma la adopcion de una perspectiva que promueva la creacion de
indicadores en la empresa contribuira al logro de su permanencia en el
mercado y competitiva por medio del mejoramiento continuo, para

satisfaccion de clientes, empleados y accionistas.
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ftem 13. ¢Considera usted que los recursos tecnolégicos empleados por el
Departamento de Administracion responde a sus necesidades y a las

exigencias de crecimiento de la empresa?

Tabla 13. Resultados referentes a los recursos tecnoldgicos.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 3 60%
NO 2 40%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

HNO

Gréfico 13. Resultados referentes a los recursos tecnoldgicos.

Andlisis: A partir de los datos obtenidos, se infiere que la mayoria del
personal de la empresa cree que los recursos tecnoldgicos empleados por el
Departamento de Administracion responde a sus necesidades y a las
exigencias de crecimiento de la empresa, aseveracion respaldada por un
60% de respuestas afirmativas y 40% de respuestas negativas. Estos
resultados son relevantes para el estudio, debido a que la informacién es un
recurso basico para el adecuado funcionamiento de una unidad econémica.
Los sistemas de informacion son clave para ayudar a la organizacion a
obtener ventajas competitivas, por lo que se debe hacer el mejor uso de ellos
y capacitar al personal para su operacion.
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ftem 14. ¢Considera usted que se realizan actividades de capacitacion y

entrenamiento para incrementar el valor del capital humano que labora en el

Departamento de Administracién?

Tabla 14. Resultados referentes a la valoracion del capital humano.

Opcién de Respuesta

Valores Absolutos

Valores Relativos

Si

NO

100%

Totales

100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)

ms(
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Gréfico 14. Resultados referentes a la valoracion del capital humano.

Analisis: El 100% de las personas incluidas en la muestra considero que no
se realizan actividades de capacitacion y entrenamiento para incrementar el
valor del capital humano que labora en el Departamento de Administracion.
La falta de entrenamiento al personal incide directamente sobre sus niveles
de eficiencia, y por ende, afectan los resultados de la empresa. Esta
situacion debe resolverse con un programa de entrenamiento al personal que
unifique criterios e incremente la motivacién y satisfaccion del personal en lo
gue respecta al desarrollo de sus capacidades intelectuales, lo cual
redundard en un manejo mas eficiente de las operaciones que se realizan en

la organizacion.
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ftem 15. ¢ Considera usted que la empresa cuenta con un plan de desarrollo

de personal que proyecte el futuro del trabajador en la organizacién?

Tabla 15. Resultados referentes a los planes de desarrollo de personal.

Opcion de Respuesta Valores Absolutos Valores Relativos
Si 1 20%
NO 4 80%
Totales 5 100%

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013)
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Gréfico 15. Resultados referentes a los planes de desarrollo de personal.

Anadlisis: Los datos obtenidos muestran una clara tendencia, con la que se
puede entender que cuenta con un plan de desarrollo de personal que
proyecte el futuro del trabajador en la organizacion, ya que el 80% de los
consultados respondié en forma negativa y s6lo 20% en forma afirmativa. En
este sentido, si la empresa contara con un método que permita a los
empleados saber su nivel de satisfaccion en las funciones que realiza,
ciertamente se pudiera sumar la participacion de todos para el logro de las

estrategias establecidas, en forma dindmica.

98




Los resultados obtenidos en los instrumentos fueron clasificados en
una Matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. La matriz
DOFA, es una herramienta utilizada para la formulacion y evaluacion de
estrategias. Generalmente es utilizada para empresas, pero igualmente
puede aplicarse a personas, paises o situaciones. DOFA es la sigla usada
para referirse a una herramienta que permite trabajar con toda la informacién

que posea sobre el negocio, util para examinar sus factores criticos.

Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion
entre las caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual
éste compite. El andlisis DOFA tiene mdultiples aplicaciones y puede ser
usado por todos los niveles de la corporacion y en diferentes unidades de
andlisis, dentro de las cuales se puede incluir la gestion de cuentas por pagar

de una organizacion.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o
destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades. Oportunidades y
amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del control de la
empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografia, economia,
politica, factores sociales, legales o culturales. EI proceso de crear una
matriz DOFA es muy sencillo: en cada una de los cuatro cuadrantes, se hace
una lista de factores.

Muchas de las conclusiones, obtenidas como resultado del anélisis DOFA,
podran ser de gran utilidad en el andlisis de la empresa y en las estrategias
gue se disefien y que califiquen para ser incorporadas en el plan de
negocios. El andlisis DOFA debe enfocarse solamente hacia los factores
claves para el éxito de los negocio. Es por ello que se utiliza para los efectos
de determinar las fortalezas y debilidades en la gestion de cuentas por cobrar

de la empresa (Ver Cuadros 3y 4).
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Cuadro 3. Matriz DOFA - Identificacion de los factores internos y

externos que inciden sobre la eficiencia y la eficacia del departamento

de Administracion de la empresa “Concretera Los 4, C.A.”

Fortalezas

Debilidades

F1: Los recursos  tecnolégicos
empleados por el Departamento de
Administracion  responde a  sus
necesidades y a las exigencias de
crecimiento de la empresa.

F2: Se han establecido mecanismos
para evaluar periddicamente la calidad
de la informacién contable generada en
el departamento mediante auditorias.

F3: Existen formatos fisicos y digitales
para llevar a cabo el registro de la
informacion y su debido seguimiento.

D1: No existe en la actualidad una planeacion
formal de las actividades del departamento de
Administracion.

D2: los objetivos propuestos en el departamento de
Administracién no son realizados con el adecuado
uso de los recursos disponibles.

D3: No se llevan indicadores de gestidon para medir
los niveles de desempefio de los procesos que se
llevan a cabo en la empresa.

D4: No existen objetivos definidos de la gestion
administrativa de la empresa que permitan servir
como referencia al trabajador.

D5: Las actividades del Departamento de
Administracién de la empresa no se cumplen de
acuerdo a lo previsto en los manuales de normas y
procedimientos existentes

D6: No se lleva a cabo una supervisién efectiva de
las actividades desarrolladas en el Departamento
de Administracion.

D7: No se realizan actividades de capacitacion y
entrenamiento para incrementar el valor del capital
humano que labora en el Departamento de
Administracion

Oportunidades

Amenazas

O1: Se cumple con el principio de
centralizacion de la informacion para
evitar fallas en el proceso.

Al: El desempefio del departamento de
Administracion no contribuye con el crecimiento
econémico de la organizacion.

A2: La toma de decisiones en la empresa no
responde a un proceso basado en la revision de
resultados.

A3: no existen en el departamento de
Administracion de la empresa estrategias
orientadas a satisfacer las necesidades vy

expectativas de los clientes

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 4. Alternativas de Solucién obtenidas de la Matriz DOFA

Alternativa de
Solucién

Definir un perfil estratégico
para el area administrativa
de la empresa que permita
el logro de los objetivos
financieros y
organizacionales.

Elaborar indicadores de
gestion para medir la
calidad del ciclo

administrativo y contribuir a
la toma de decisiones
gerenciales.

Proponer estrategias para
el mejoramiento de los
procesos que considere la
estructura  organizacional,
los factores sociales, la
tecnologia y el espacio
fisico de la empresa.

Vinculacién con la Matriz DOFA

D1: No existe en la actualidad una planeacion
formal de las actividades del departamento de
Administracion.

D4: No existen objetivos definidos de la
gestion administrativa de la empresa que
permitan servir como referencia al trabajador.

O1l: Se cumple con el principio de
centralizaciéon de la informacion para evitar
fallas en el proceso.

Al: El desempeiio del departamento de
Administracion no  contribuye con el
crecimiento econdmico de la organizacion.

A2: La toma de decisiones en la empresa no
responde a un proceso basado en la revision
de resultados.

D3: no se llevan indicadores de gestidon para
medir los niveles de desempeiio de los
procesos gue se llevan a cabo en la empresa.

F3: Existen formatos fisicos y digitales para
llevar a cabo el registro de la informacion y su
debido seguimiento.

D2: Las actividades que se llevan a cabo en el
departamento de Administracion no son
realizadas bajo los principios de eficacia y
eficiencia.

F2: Se han establecido mecanismos para
evaluar peridodicamente la calidad de la
informacion  contable generada en el
departamento mediante auditorias.

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 5. Alternativas de Solucion obtenidas de la Matriz DOFA

Alternativa de Solucién

Elaborar un plan de
adiestramiento al personal que
permita la implementacién de
las estrategias gerenciales
gue contribuyan con la gestién
efectiva del Departamento de
Administracion de la Empresa

Vinculacion con la Matriz DOFA

D6: no se lleva a cabo una supervision
efectiva de las actividades desarrolladas en
el Departamento de Administracion.

D7: No se realizan actividades de
capacitacibn 'y  entrenamiento  para
incrementar el valor del capital humano que
labora  en el Departamento de
Administracion.

A3: no existen en el departamento de
Administracion de la empresa estrategias
orientadas a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes

F1: Los recursos tecnolégicos empleados
por el Departamento de Administracion
responde a sus necesidades y a las
exigencias de crecimiento de la empresa.

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS GERENCIALES QUE CONTRIBUYAN CON LA GESTION
EFECTIVA DEL DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE LA
EMPRESA “CONCRETERA LOS 4, C.A.”, UBICADA EN GUACARA,
ESTADO CARABOBO

Fundamentacion de la Propuesta

Las exigencias presentes en las organizaciones en la actualidad,
caracterizada por la alta competitividad y el incremento del nivel de
conocimiento de los consumidores, hacen que las empresas busquen
mecanismos que permitan establecer diferencias frente a las organizaciones
con quienes comparte el mercado, y al mismo tiempo mantenerse de esta
forma con posibilidades de crecimiento y expansion a través del crecimiento
de las utilidades y la satisfacciéon de los clientes. Como consecuencia de este
proceso, se ha acelerado el dinamismo de las actividades internas de las
organizaciones, exigiendo de éstas el aumento de su capacidad competitiva
y, por tanto, motivando a las organizaciones a ser cada vez mas eficientes e

innovadoras en el logro de sus objetivos.

Tomando en cuenta las condiciones de este escenario actual, es
necesario que las empresas implementen mejoras continuas a sus procesos,
realicen revisiones de su funcionalidad, y definan estrategias de medicion a
fin de fortalecer sus cualidades y hacer una apropiada correccién en sus
debilidades.En otras palabras, producto de la globalizacion de los mercados,
la planeacién estratégica se ha perfilado como la mejor herramienta que



tienen las empresas para mantenerse dentro de ellos, basados en la premisa
de que la calidad en la gestién se ha convertido en un nuevo paradigma al
que toda entidad pretende alcanzar.

En este sentido, para mantenerse al ritmo de un ambiente tan dinamico,
es razonable la aplicacion de estrategias que permitan orientar a quienes
cumplen las funciones administrativas de la organizacion, de forma que
permita edificar un conjunto de alternativas que sean la meta de la
planificacion de la empresa, por lo que los instrumentos que facilitan la
construccion o formulacion de planes, debe tener una participacion

significativa en la administracion de las organizaciones.

En vista de ello, es imperante para todas las empresas realizar un
seguimiento y medicion de su desempefio operativo y funcional, para asi
crear una fundamentacion de las estrategias; es decir, realizar un control de
gestion y establecer indicadores para medir sus resultados, por lo que a
través del presente estudio se formulan estrategias gerenciales que
contribuyan con la gestion efectiva del Departamento de Administracién de la
empresa “Concretera Los 4, C.A.”, ubicada en Guacara, estado Carabobo,
con la intencidon de hacerla mas eficaz, alcanzar el control de sus procesos y

minimizar los riesgos asociados a este proceso.

En la propuesta que se presenta a continuacion, se identifican elementos
que contribuirdn a un mejor tratamiento de la informacion, la divulgaciéon y
puesta en practica de politicas y procedimientos, la promocién de una cultura
orientada a la formacién del capital humano que participa en el ciclo
evaluado, y la implementacion de herramientas de medicion que permitan
determinar los grados de avances en la gestion. Todo esto, con el propésito

de incrementar los niveles de calidad, la satisfaccion de clientes internos y
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externos, y contribuir al logro de las metas financieras y organizacionales de

la empresa, en términos de efectividad y eficiencia operativa.

De esta forma, se ofrecen herramientas para mejorar la gestién de los
procesos administrativos y el tratamiento de la informacion generada en
dicha gestion, para beneficio de la satisfaccion de clientes, socios vy
trabajadores, con el proposito de poder contar con informacién de la mas alta
calidad para satisfacer las necesidades del mercado al cual atiende la

empresa “Concretera Los 4, C.A”.
Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Disefiar estrategias gerenciales que contribuyan con la gestion efectiva del
Departamento de Administracion de la empresa “Concretera Los 4, C.A.",

ubicada en Guacara, estado Carabobo.
Especificos

e Definir un perfil estratégico para el area administrativa de la empresa que
permita el logro de los objetivos financieros y organizacionales.

e Elaborar indicadores de gestion para medir la calidad del ciclo
administrativo y contribuir a la toma de decisiones gerenciales.

e Proponer estrategias para el mejoramiento de los procesos que
considere la estructura organizacional, los factores sociales, la tecnologia
y el espacio fisico de la empresa.

e Elaborar un plan de adiestramiento al personal que permita la
implementacion de las estrategias gerenciales que contribuyan con la

gestion efectiva del Departamento de Administracion de la Empresa.
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Desarrollo de la Propuesta

Es importante destacar, que el control de gestion en una empresa debe
estar presente dia a dia, siempre orientado a descubrir los potenciales de los
recursos disponibles y su mejor uso; esto requiere una necesaria integracion
entre todas las funciones de la organizacién y su entorno, un diagndstico
permanente y un eficiente sistema informativo, para la cual es de especial

importancia el uso de indicadores de gestion.

Igualmente, la situacion global del entorno competitivo, las nuevas
tecnologias y la gran cantidad de informacion disponible obligan a quienes
toman las decisiones en las empresas a gestionar los recursos de
informacion de manera mas rapida, estratégica y efectiva. Esta situacion ha
dado pie a una nueva actividad en las empresas que requiere una
profesionalizacion especifica: el experto en el empleo de informacion para
evaluar el entorno, los competidores, y la evolucion tecnoldgica y de
mercados relevantes para la organizacién. En este aspecto, una valorizacion
del capital humano a través del entrenamiento y la capacitacion es

indispensable.

En este sentido, de los diversos modelos de planeacién consultados en el
marco tedrico del estudio, se escoge como referencia el modelo de Tom
Lambert, ya que propone una cadena de valor que serviria como patron de
consulta y seguimiento a las labores del Departamento de Administracion de
la empresa, y que puede extenderse progresivamente a otras areas. En
forma resumida, los componentes de este modelo, los cuales seran

desarrollados en la propuesta adaptados a la empresa, son:

1. Establecimiento de una misién vy vision
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Definicién de la situacion actual
Desarrollo de objetivos
Generacion de alternativas
Seleccion de estrategias

Convenir tacticas

N o g A~ Wb

Supervisar resultados mediante indicadores

Asimismo, la propuesta se fundamenta en el hecho de que las
organizaciones econdémicas como entidades disefiadas por las personas
para alcanzar fines individuales y colectivos, tienen en estos momentos un
gran reto frente a los sistemas de control que aplican en las actividades de
su diario funcionamiento, por ello se torna viable establecer algunos puntos
de soporte para establecer las herramientas necesarias para tener un buen
sistema de inspeccion y verificacién, que en el corto plazo propiciara las
bases para evaluar si los procedimientos que se estdn implementando son

los adecuados y los que proporcionan el mayor beneficio.

Actividad 1. Establecimiento de una misién y vision para el éarea
administrativa de la empresa que permita el logro de los objetivos

financieros y organizacionales.

La primera fase de la propuesta consiste en seleccionar los atributos de
calidad de servicio que la empresa desea, a través de un mapa de ruta
estratégico, a fin de definir la mision, visién y objetivos organizacionales, asi
como los factores criticos de éxito necesarios para alcanzar los objetivos
propuestos, en su interés por satisfacer las expectativas y necesidades de
sus clientes. Para lograr estos objetivos y metas, la direccidon de la empresa

debe desarrollar la mision, la vision y los valores de la organizacion.
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Asimismo, la mision es una declaraciéon en la que se describe el propdsito
0 razon de ser de la organizacion; la visibn es lo que la organizacion
pretende alcanzar a largo plazo y los valores son la base sobre la que se
asienta la cultura de la organizacion. La mision de una empresa expresa su
razon de ser, el por qué de su existencia; define el propdsito especial que
coloca a una empresa aparte de las demas, la identifica y le da el sentido de

direccién de mas alto nivel.

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del diagndstico inicial,
tanto en el nivel directivo como en el nivel operativo, se puede observar que
la organizacién no cuenta con una mision, es por eso que dentro de este
modelo se propone definir la misién de la siguiente forma: Satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes a través de la comercializacion y
distribucion de materiales para el area de la construccion, en un marco de

innovacion y calidad, con la participacion del mejor equipo humano.

Igualmente, la vision es un concepto que pretende dar orientacion a la
empresa, indicando como los directivos piensan que debe estar la empresa
dentro de cinco o diez afos. Al igual que la misién, una vez que se
analizaron los resultados de los cuestionarios, la propuesta es crear la vision,
la cual sera la siguiente: Alcanzar la proyeccion a nivel nacional de los
productos de la empresa, mediante estrategias innovadoras en la creacion
de nuevas formas de satisfacer a los clientes y el mejor uso de los recursos

humanos, materiales y financieros.

Actividad 2. Definiciobn de la situacion actual mediante la Matriz de

Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
Por otra parte, la segunda actividad consiste en identificar los factores
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externos e internos que inciden sobre la eficiencia y la eficacia del
departamento de Administracion de la empresa “Concretera Los 4,
C.A"mediante la Matriz de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas, con el propésito de hacer una caracterizacion y analisis de los
elementos mas importantes de la gestion administrativa de la empresa para
determinar la necesidad de incorporar una herramienta de gestidon
estratégica. En este sentido se logré elaborar una una Matriz DOFA,
detallada al final del cuarto capitulo del trabajo, que permitio determinar lo

siguientes:

Debilidades:No existe en la actualidad una planeacion formal de las
actividades del departamento de Administracion, No existen objetivos
definidos de la gestion administrativa de la empresa que permitan servir
como referencia al trabajador,y no se lleva a cabo una supervision efectiva

de las actividades desarrolladas en el Departamento de Administracion.

Oportunidades: Se cumple con el principio de centralizacion de la

informacion para evitar fallas en el proceso.

Fortalezas:Los recursos tecnoldgicos empleados por el Departamento
de Administracién responde a sus necesidades y a las exigencias de
crecimiento de la empresa; se han establecido mecanismos para evaluar
periodicamente la calidad de la informacion contable generada en el
departamento mediante auditorias y existen formatos fisicos y digitales para
llevar a cabo el registro de la informacion y su debido seguimiento.

Amenazas:El desempefio del departamento de Administracion no
contribuye con el crecimiento econémico de la organizacion; la toma de
decisiones en la empresa no responde a un proceso basado en la revision de
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resultados; y no existen en el departamento de Administracién de la empresa
estrategias orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes. Esta actividad permite ademds, la generacion de alternativas,

detalladas en la actividad 4.

Actividad 3. Desarrollo de objetivos estratégicos para la para el area

administrativa de la empresa “Concretera Los 4, C.A.”.

Por otra parte, para el desarrollo del entendimiento global del proceso
productivo y la calidad de servicio de la organizacién, se proponen objetivos
estratégicos los cuales se presentan a continuacion y son convertidos en un

plan de accion en la actividad 5.

1. Hacer el mejor uso de la tecnologia para alcanzar eficiencia en la gestion
administrativa de la empresa.

2. Uso optimo de los recursos financieros en beneficio de la permanencia
de la organizacion en el mercado.

3. Incrementar la productividad de la empresa mediante la evaluacion de los
procesos Y las necesidades del talento humano.

4. Mejorar la infraestructura de la organizaciéon para contribuir a su
desarrollo.

5. Establecer alianzas comerciales con clientes para incrementar el
posicionamiento de la empresa.

6. Aplicar estrategias de mercadeo para la proyeccién de la organizaciéon y

la captacion de nuevos clientes.

Actividad 4.Generacién de alternativas basadas en el diagndstico de a

situaciéon actual.

El andlisis DOFA gener6 las siguientes alternativas de solucién para
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ser consideradas en la planeacion estratégica, las cuales son incorporadas y

desarrolladas en diversas etapas del plan:

1. Definir un perfil estratégico para el area administrativa de la empresa
gue permita el logro de los objetivos financieros y organizacionales.

2. Elaborar indicadores de gestibn para medir la calidad del ciclo
administrativo y contribuir a la toma de decisiones gerenciales.

3. Proponer estrategias para el mejoramiento de los procesos que
considere la estructura organizacional, los factores sociales, la
tecnologia y el espacio fisico de la empresa.

4. Elaborar un plan de adiestramiento al personal que permita la
implementacion de las estrategias gerenciales que contribuyan con la

gestion efectiva del Departamento de Administracion de la Empresa.

Actividad 5.Seleccion de estrategiaspara el area administrativa de la
empresa que permita el logro de los objetivos financieros vy

organizacionales.

Una vez analizadas las oportunidades de mejora y las fortalezas que la
organizacion posee para los diferentes escenarios, es factible sugerir y
plantear a través del tiempo, diferentes estrategias de solucion que le
permitiran a la organizacion en estudio afrontar los retos que el entorno
demanda en su gestion administrativa. En el cuadro 5 se plasman las
alternativas de solucién resultantes de las estrategias para el mejoramiento
de los procesos que considere la estructura organizacional, los factores
sociales, la tecnologia y el espacio fisico de la empresa, mientras que el
Cuadro 6 se muestran los planes tacticos que contribuyan al logro de las

estrategias principales, orientados a la comunicacién y puesta en practica en
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los niveles Supervisorios y de empleados en general.
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Cuadro 5.Estrategias para el area administrativa de la empresa que

permita el logro de los objetivos financieros y organizacionales.

Objetivo

Objetivo 1.Hacer el
mejor uso de la
tecnologia para
alcanzar eficiencia en
la gestidn
administrativa de la
empresa

Objetivo 2.Uso 6ptimo
de los recursos
financieros en
beneficio de la
permanencia de la
organizacion en el
mercado

Objetivo
3.Incrementar la
productividad de la
empresa mediante la
evaluacion de los
procesos y las
necesidades del
talento humano

Plan de accién

Evaluar las disponibilidades informéticas
existentes en el mercado de manera que se
pueda determinar la que mejor se adapte a las
necesidades técnicas y operacionales de la
empres, adquiriendo el software respectivo.
Obtener las alianzas respectivas a nivel bancario
de manera de obtener las distintas tecnologias
disponibles para el fortalecimiento del sistema
de pago y cobros como opciones para la
satisfaccion de las necesidades de los clientes,
particularmente en lo que a su seguridad se
refiere.

Alinear la infraestructura tecnologica con la
infraestructura de procesos de manera que se
pueda garantizar la optimizacion de los
procedimientos administrativos en cada una de
las areas de la empresa.

Efectuar una auditoria interna en todos los
sectores de la empresa a fin de detectar las
pérdidas de tiempo y costo a nivel de personal y
material de modo que se logre sincerar la
capacidad financiera de la empresa.

Evaluar como alternativa la estrategia de
diversificacion, a propoésito de incrementar los
niveles de ingreso de la empresa, considerando
las condiciones de comercializacion.

Evaluar los distintos procesos internos de la
compainiia con el fin de optimizar la productividad
propiamente dicha de la empresa.

Adaptar la infraestructura de procesos Yy
funciones del talento humano a Ia
especializacion técnico-operacionales del sector
gue corresponda en base a los conocimientos
adquiridos.

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 5.Estrategias para el area administrativa de la empresa que
permita el logro de los objetivos financieros y organizacionales (Cont.).
Objetivo Plan de accién

e Determinar la necesidad de cambio en la

presentacion de los espacios destinados para el
almacenamiento de Infraestructura como elevar la
capacidad de almacenaje acorde a las exigencias
requeridas a la vision de la empresa.
Evaluar los factores ergondmicos que requieren
cambios con el fin de optimizar el ambiente de
trabajo que repercuta positivamente sobre la
productividad del personal y brindarle seguridad
tanto al talento humano como la infraestructura
propiamente dicha.

e Realizar convenios entre Concretera Los 4, C.A. con

Objetivo

4 Mejorar la
infraestructura de
la organizacion
para contribuir a
su desarrollo

Objetivo empresas comercializadoras en el ramo, de manera
5.Establecer gue la prestacién del servicio en materia de logistica
alianzas de construccién adquiera la exclusividad de trabajos
comerciales con sobre la empresa correspondiente.

proveedores para e Utilizar la oportunidad obtenida a través de la
incrementar el estrategia de diversificacion, de modo que la
posicionamiento empresa se constituya como proveedor principal de
de la empresa las empresas aliadas para la venta de los productos

y la prestacion de servicios disponibles.

e Promocionar a la empresa a través de distintos
medios de publicidad con el fin de captar a un mayor
namero de clientes en el mercado, utilizando como
principios administrativos la reduccién de costos,
mejoramiento de la calidad del servicio,
cumplimiento de los procesos y facilidades de pago.
Ofrecer promociones comerciales, a través de la
estrategia de diversificacion en las redes sociales
como medios alternativos, dirigidos exclusivamente
a los clientes con el fin de brindar productos y
servicios de alta calidad con personal altamente
capacitado a precios de mercado.

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).

Objetivo 6.
Aplicar estrategias
de mercadeo para
la proyeccion de la
organizacién y la
captacion de
nuevos clientes
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Actividad 6.Convenir tacticas

Cuadro 6. Tacticas para el mejoramiento de los procesos que considere la estructura organizacional,

los factores sociales, la tecnologiay el espacio fisico de la empresa

ORGANIZACION

FACTORES SOCIALESS

HABILIDADES
CUETURA GERENCIALES
Difundir las _
politicas, metas y Ampliar la
principales capacidad de la
logros de la gerencia general y

mandos medios

hacia una cultura
de negocios y

manejo gerencial.

empresa al todo el
personal con el
apoyo de correos
electronicos

Difundir y promover
los valores de

honestidad

profesional, Diversificar los
adquisicién mercados
continua de y ofrecer nuevos

conocimientos,
comunicacion
abierta, respeto,
competitividad y
motivacion

productos y
servicios

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).

CREACION DE
EQUIPOS

Involucrar a todo el

personal en la
definiciéon de los
alcances de los
proyectos a
desarrollar

Delegar autoridad
a los Jefes de
proyecto y
propiciar la
participacion
responsable de
todo el personal

MOTIVACION Y
RECOMPENSA

ESTRATEGIA
ESTRUCTURA

Calendario de
charlas de
induccién y

seguimiento con
personal de la alta
direccion

Establecer un
sistema de
ascensos basado
en el desempefio
del personal

Recompensar al
personal que
incremente sus

Aprovechar la
potencialidad

técnicay grados
caracteristicas académicos y
personales motivar a los

demas a hacerlo

115



Cuadro 6. Tacticas para el mejoramiento de los procesos que considere la estructura organizacional,

los factores sociales, la tecnologiay el espacio fisico de la empresa (Cont.)

TECNOLOGIA

ENTORNO FiSICO

CULTURA

Propiciar la
adopcion de
nuevas
tecnologias

Justificar ante la
administracion
la necesidad
real de la
adecuacion de
las instalaciones
para lograr un
ambiente agradable
de trabajo

HABILIDADES
GERENCIALES

Adoptar sistema de
comunicacion
inter-gerencial

eficiente

Justificar ante la
administracién la
necesidad de lograr
un adecuado
espacio de
trabajo, coherente
con las necesidades
de la empresa.

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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CREACION DE
EQUIPOS

Orientar la
capacitacion
del personal hacia el
uso de software y
equipo
especializado.
Crear talleres
para el
aprovechamiento de
nuevas tecnologias

Disefar las
instalaciones como
islas para fomentar
el trabajo en equipo

ESTRATEGIA
ESTRUCTURA

Promover reuniones
interdisciplinarias
para fomentar el

desarrollo y mejora

tecnoldgica, y
promover la calidad
mediante la
tecnologia

Buscar un ambiente
fisico que propicie la
eficiencia en el
trabajo

MOTIVACION Y
RECOMPENSA

Orientar la
capacitacion
hacia
requerimientos
especificos de
los proyectos a
realizar

Propiciar la
participacién del
personal en la
concepcion del
disefio del ambiente



Por otra parte, el plan de adiestramiento al personal que permita la
implementacion de las estrategias gerenciales que contribuyan con la gestién
efectiva del Departamento de Administracion de la Empresa tiene como
objeto propiciar la participacion de las diferentes instancias administrativas
en la transformacion en los esfuerzos que se realiza en beneficio de un

nuevo modelo de gestidn, por lo que se propone:

e Constituir un medio de integracién entre los procesos tecnoldgicos y
financieros que se desarrollan en la empresa y los requerimientos que
demanda la organizacion.

e Coordinar acciones que faciliten la participacion del personal de
administracion y el personal directivo de la empresa en la gestidn,
realizacion y valoracion de los procesos administrativos.

e Constituirse en el medio que posibilite la fluidez de los procesos entre las
instancias tecnoldgicas y financieras.

e El modelo propuesto debe facilitar que el personal con autoridad asuma
el compromiso en cuanto a los cambios, tomando en cuenta las
estrategias planteadas en el primer objetivo, que establecen un maximo
nivel de competitividad, de exigencia y de calidad.

e Los cargos deben ser ocupados por personas que verdaderamente
pongan en practica procesos que agreguen valor tales como la
planificacion, buscando disminuir el riesgo de fracaso en las operaciones;
la organizacion, que posibilite el cumplimiento de los objetivos; y el
control, el cual busca cerciorarse que todo salga tal como se ha
planificado o estipulado.
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Actividad 7.Supervisar resultados mediante indicadores de gestion para
medir la calidad del ciclo administrativo y contribuir a la toma de

decisiones gerenciales.

El proposito principal de esta estrategia consiste en crear un sistema de
registro, medicion y control de las actividades, a través de la correcta
aplicacién de un programa de indicadores de gestion que permita evaluar el
desempeiio de la gestion del personal y su efecto en la calidad del ciclo

administrativo de la empresa.

Aln cuando una empresa esté bien dirigida en sus aspectos de
administracion, ventas y utilidades, estas solas caracteristicas no son
indicadores completos de su administracion financiera, la cual puede
juzgarse mediante el estudio de la solvencia, estabilidad y productividad de la
empresa. De acuerdo con la informacion discutida por el Departamento de
Finanzas, los indicadores propuestos para la empresa son los siguientes (ver
Cuadros 7 al 14).Los indicadores son instrumentos que vienen a facilitar la
toma de decisiones, ya que proporcionan una informacién relevante sobre la
situacion y evolucién de la organizaciéon. Del mismo modo, esta fase
consistira en la seleccion del modelo estratégico para el disefio y
presentacion del sistema de indicadores de gestion y luego la seleccion de

los indicadores:

— Andlisis de las bases de datos y documentos disponibles para crear los
indicadores de gestion y diagnosticar la situacion de las estrategias
propuestas.

— Determinar los puntos de inflexion y elementos susceptibles de ser
medidos y selecciébn de los indicadores de gestion adecuados, en

atencion a los mencionados anteriormente.
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Cuadro 7. Indicador de desempefio - Economia de gastos operativos.

Nombre del
Indicador

Cadigo

Categoria

Férmula

Objetivo

Rango de
Desempefio

Causas de
variacion

Usuarios
potenciales

Economia de los gastos operativos

IF-01 Periodicidad Mensual

Tendencia
Econdmico Hacia 1

IF-01= Total de Bolivares Gastos Operativos Incurridos
Total de Bs. Gastos Operativos Presupuestados

Medir el total de gastos operativos causados en el
periodo con respecto al total de gastos presupuestados
para ese mismo lapso de tiempo.

De 0,80 a 0,90 se considera una gestion regular.
De 0,90 a 1,00 se considera una gestion buena.
1 se considera una gestion econdmica.

De 1,01 en adelante se considera una gestion no
Economica.

Econdmicas: Incremento de los costos por efecto de
variables macroeconémicas.

Planificacién: No se presupuestaron gastos normales y
recurrentes.

Gerenciales: Incremento de los gastos discrecionales.

e Gerente General
e Jefe de Administracion

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 8. Indicador de desempefio - Incremento de los ingresos por

ventas.
Nombre del
Indicador
Cadigo

Categoria

Férmula

Objetivo

Rango de
Desempefio

Causas de
variacion

Usuarios
potenciales

Incremento de los ingresos por ventas.

IF-02 Periodicidad Mensual

Econdmico Tendencia Hacia 1

IF-01= Total de Bolivares Incremento de las Ventas
Total de Bolivares de Ventas

Medir el efecto del incremento de las ventas al final del
periodo con respecto al total de Ventas del periodo
anterior.

0,30 se considera un incremento 6ptimo.

De 0,20 a 0,30 se considera un incremento bueno.
De 0,10 a 0,20 se considera un incremento regular.
De 0,00 a 0,10 se considera un incremento malo.

Econdmicas: Incremento de
productos.

Planificacién: Volumenes
algunos sectores.
Gerenciales: Incumplimiento en los

inventarios.

los precios de los
no presupuestados en

niveles de

e Gerente General
e Gerente de Ventas
e Jefe de Administracion

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 9. Indicador de desempefio - Satisfaccién de los clientes.

Nombre del
Indicador

Cadigo

Categoria

Férmula

Objetivo

Rango de
Desempefio

Causas de
variacion

Usuarios
potenciales

Satisfaccion de los clientes.

IC-03 Periodicidad Mensual

Fisico Tendencia Hacia O

IC-03= Total de quejas recibidas de clientes
Total ventas realizadas

Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes segun
unos criterios de actuacion especificos dentro de la
propuesta de valor afiadido.

¢ 0,30 se considera una satisfaccion mala.

e De 0,20 a 0,30 se considera una satisfaccion
regular

e De 0,10 a 0,20 se considera una satisfaccion
buena.

e De 0,00 a 0,10 se considera una satisfaccion
optima.

EcondOmicas: Precios justos para los productos.
Planificaciéon: Falta de atencion a las necesidades del
consumidor.

Gerenciales: Falta de cumplimiento de los programas
de servicio al cliente.

e Gerente General
e Gerente de Ventas
e Gerente de Administraciéon

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 10. Indicador de desempefio - Devoluciones por ventas.

Nombre del
Indicador

Cadigo

Categoria

Férmula

Objetivo

Rango de
Desempefio

Causas de
variacion

Usuarios
potenciales

Devoluciones por ventas.

IC-04 Periodicidad Mensual

Fisico Tendencia Hacia O

IC-04= Total de devoluciones
Total Ventas

Medir el nivel de calidad del proceso a través de las
devoluciones de los clientes.

De 0,00 a 0,20 se considera un nivel 6ptimo.
De 0,20 a 0,40 se considera un nivel bueno.
De 0,40 a 0,60 se considera un nivel regular.
De 0,60 en adelante se considera un nivel
deficiente.

Econdmicas: Falta de recursos para cumplir con la
programacion.

Planificacién: Mala planeacién de los recursos en
cuanto a cantidad, especificidad, calidad y tiempo.
Gerenciales: Falta de estrategias orientadas a
incrementar los procesos de produccion y servicio al
cliente.

e Gerente General
e Gerente de Administracion
e Jefe de Ventas.

Fuente: Chirivella, Durdn y Ojeda (2013).
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Cuadro 11. Indicador de desempefio - Eficacia de las Ventas.

Nombre del Eficacia de las Ventas.
Indicador
Cadigo IP-05 Periodicidad Mensual
Categoria Econdmico Tendencia Hacia 1
Férmula IP-05= Total de Bs. de Productos Vendidos (PT)

Total de Bs. de PT Presupuestados

Medir la efectividad y exactitud de los presupuestos de

Objetivo ventas y la capacidad de comercializacion de la
empresa.
e Por encima de 1 se considera que se supero el
resupuesto
Rango de P ,
go de e Entre 0,75y 0,99 se considera aceptable
Desempefio . ) .
e Por debajo de 0,75 se considera inaceptable
Econdmicas: Falta de recursos para cancelar
obligaciones contraidas, lo que incide en el inventario.
Planificacién: Mala planeacion de los recursos en
Causas de - : -
s cuanto a cantidad, calidad y tiempo.
variacion Gerenciales: Falta de concertacion entre los volimenes
a comprar y vender.
: e Gerente General
Jsuarios e Gerente de Ventas
potenciales

e Gerente de Administraciéon

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 12. Indicador de desempefio - Economia de las Ventas.

Nombre del
Indicador

Cddigo

Categoria

Férmula

Objetivo

Rango de
Desempefio

Causas de
variacion

Usuarios
potenciales

Economia de la Ventas.

IP-06 Periodicidad Mensual

Econdémico Tendencia Hacia O

IP-0&= Total Bs. adicionales requeridos para la Venta
Total Bs. Presupuestados para la Venta

Medir la utilizacion adicional de recursos monetarios
requeridos para cumplir las metas de ventas con
respecto a unos recursos presupuestados para ese
mismo nivel de ventas.

0,30 se considera una gestion econémica.

De 0,20 a 0,30 se considera una gestion buena.
De 0,10 a 0,20 se considera una gestion regular.
De 0,00 a 0,10 se considera una gestidon no
economica.

Econdmicas: Incremento de los costos de inventario y
transporte.

Planificacidén: Mala planeacion de los recursos en
cuanto a cantidad, calidad y tiempo.

Gerenciales: Falta de concertacion entre los volumenes
a vender y comprar.

e Gerente General
e Gerente de Ventas
. Jefe de Administracion

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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Cuadro 13. Indicador de desempefio -

proveedores.

Nombre del
indicador

Caddigo

Categoria

Férmula

Objetivo

Rango de
Desempefio

Causas de
variacion

Usuarios
potenciales

Entregas retrasadas de

Entregas retrasadas de proveedores.

IP-07 Periodicidad Mensual

Fisico Tendencia Hacia O

IP-07= Entregas de materiales retrasadas
Total Compras a proveedores

Medir la capacidad de cumplimiento de entrega de los
proveedores y la calidad de servicio.

e De 0,00 a 0,05 se considera una entrega

oportuna.

De 0,05 a 0,10 se considera una entrega buena.

e De 0,10 a 0,20 se considera una entrega regular.

e De 0,20 en adelante se considera una entrega
retrasada.

Econdmicas: Falta de cancelar
obligaciones contraidas.

Planificacién: Mala planeacién de los recursos en
cuanto a cantidad, especificidad, calidad y tiempo.
Gerenciales: Falta de concertacion entre los volimenes

de materiales a comprar.

recursos para

e Gerente General
e Gerente de Administracion
o Jefe de Compras

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).

125



Cuadro 14. Indicador de desempefio -

personal.
Nombre del
Indicador
Cadigo

Categoria

Férmula

Objetivo

Rango de
Desempefio

Causas de
variacion

Usuarios
potenciales

Nivel de capacitacién del

Nivel de capacitacion del personal.

ID-08 Periodicidad Mensual

Fisico Tendencia Hacia 1

ID-08= Numero de empleados capacitados
Total de Empleados

Medir el total de empleados capacitados y adiestrados
mediante programas de desarrollo profesional, respecto
al total de empleados.

e De 0,00 a 0,10 se considera una capacitacion
deficiente.

e De 0,10 a 0,20 se considera una capacitacion
regular.

e De 0,20 a 0,30 se considera una capacitacion
buena.

e De 0,30 a 1,00 se considera una capacitacion
eficiente.

Econdmicas: Falta de recursos para cumplir los
programas de capacitacion.
Planificacion: Errores en
capacitaciones en cuanto a
periodicidad.

Gerenciales: Falta de apoyo a los programas de
capacitacion.

la planeacion de las
calidad, tiempo vy

e Gerente General
e Jefe de Recursos Humanos.

Fuente: Chirivella, Duran y Ojeda (2013).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La vision y la estrategia que desarrollan los lideres de las empresas,
dictan el camino hacia el que deben encaminarse los esfuerzos individuales y
colectivos de la organizacion. En vista de ello, y dada la importancia de su
aplicacion, la definicion de estrategias por naturaleza es algo complejo, pero
la implementacion de la misma representa el mayor obstaculo en la mayoria
de las ocasiones. El reto corresponde en identificar exactamente lo que debe
monitorearse, para comunicar en todos los niveles de la empresa, si se estan

alcanzando las estrategias a través de acciones muy puntuales.

En vista de ello, y tomando en cuenta las necesidades manifestadas por
el personal de la empresa Concretera Los Cuatro, C.A. para contribuir al
lograr sus objetivos de mejoramiento continuo y la comprension de que la
correcta articulacion de sus actividades gerenciales relacionadas con la
gestion administrativa, es un factor fundamental para lograr el relanzamiento
comercial de la organizacion, su crecimiento econdémico y la satisfaccion de
los clientes. De este modo, se han implementado esfuerzos materiales y
humanos para lograr una alineacion entre los lineamientos gerenciales y las
labores del equipo de trabajo, razones que han motivado a la empresa a
desarrollar iniciativas orientadas a maximizar las competencias y destrezas

de sus colaboradores, a través de la gerencia general de la organizacion.

Como parte de estas iniciativas, y a partir del diagnéstico inicial
realizado en la empresa, el objetivo principal de la presente investigacion
consistié en proponer estrategias gerenciales que contribuyan con la gestion

efectiva del Departamento de Administracién de la empresa “Concretera Los
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4, C.A.", ubicada en Guacara, estado Carabobo, para lo cual se definieron
tres objetivos especificos, los cuales en forma ordenada y secuencial, y
mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos apropiados para una investigacion de campo, permitieron el logro de
las metas trazadas inicialmente. Asimismo, en atencién a los objetivos
propuestos y considerando los aportes tedricos utilizados como marco
conceptual para la revision de los hechos observados y para la propuesta, a
continuacion se presentan las conclusiones mas importantes a las que se

arrib6 al culminar la investigacion:

El primero de los objetivos especificos consistio en diagnosticar la
situacion actual de la empresa “Concretera Los 4, C.A.” en cuanto a la
gestion efectiva de sus procesos administrativos, con el fin de obtener las
caracteristicas que tiene la empresa en lo relacionado a la gestion, control y
medicion de su gestibn administrativa para detectar sus oportunidades de
mejora.Con este propdsito se disefid una entrevista al gerente general de de

la empresa, la cual permitié determinar las siguientes conclusiones:

e En estos momentos se esta trabajando para formalizar a nivel de
todos los empleados una planeacién estratégica que permita alcanzar
los objetivos trazados para el area administrativa de la empresa, por lo
que hace falta preparar el programa de entrenamiento al personal
para que conozca y adapte las herramientas de la planeacion
estratégica al trabajo diario.

e Se presta especial atencion a la calidad del proceso administrativo
como estrategia para garantizar relaciones sostenibles con los
clientes. En este aspecto, el control de los costos de venta, las
cobranzas y los pagos a proveedores es un componente esencial de

la gestion.
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e En cuanto a la aplicacion de encuestas a los clientes para conocer sus
percepciones respecto a los resultados de la gestion de la empresa,
se obtuvo que no se ha implementado un instrumento formal para
medir la satisfaccién del cliente, lo cual puede afectar directamente
sobre el nivel de conocimiento de las necesidades y expectativas de
los clientes.

e Aungque no se ha logrado, la empresa tiene planeado crear un plan
para mejorar la gestion de calidad para los procesos, mediante el cual
el personal puede indicar los casos que tienen desviacion, o que no se
le ha brindado la respuesta oportuna dentro de los parametros
establecidos en la organizacion, asi como implementar en forma
progresiva un plan de entrenamiento al personal para el incremento de

sus habilidades y en funcion de sus necesidades de capacitacion.

Por otra parte, el segundo de los objetivos especificos consistié en
identificar los factores externos e internos que inciden sobre la eficiencia y la
eficacia del departamento de Administracion de la empresa “Concretera Los
4, C.A.”, con el propésito de hacer una caracterizacion y analisis de los
elementos mas importantes de la gestion administrativa de la empresa para
determinar la necesidad de incorporar una herramienta de gestidon
estratégica. En este sentido se logré elaborar una una Matriz de Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, que permitié determinar lo siguiente:
No existe en la actualidad una planeacién formal de las actividades del
departamento de Administracion, no existen objetivos definidos de la gestion
administrativa de la empresa que permitan servir como referencia al
trabajador,y no se lleva a cabo una supervision efectiva de las actividades

desarrolladas en el Departamento de Administracion.
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Estos resultados permitieron informacion oportuna que sirvié como base
del tercer objetivo especifico, el cual fue disefiar un modelo de estrategias
gerenciales que contribuyan con la gestion efectiva del Departamento de
Administracion de la Empresa Concretera Los 4, C.A, ubicada en Guacara,
estado Carabobo Para ello, se procedid en primer lugar a definir un perfil
estratégico para el area administrativa de la empresa que permita el logro de
los objetivos financieros y organizacionales, luego elaborar indicadores de
gestion para medir la calidad del ciclo administrativo y contribuir a la toma de
decisiones gerenciales, proponer estrategias para el mejoramiento de los
procesos que considere la estructura organizacional, los factores sociales, la
tecnologia y el espacio fisico de la empresa y finalmente elaborar un plan de
adiestramiento al personal que permita la implementacion de las estrategias
gerenciales que contribuyan con la gestion efectiva del Departamento de

Administracion de la Empresa

Todo esto con la finalidad de suministrar a la gerencia una herramienta
gerencial integral que defina el rumbo de los procesos y actividades de la
cadena de suministro de la organizacion, mediante un conjunto de objetivos,
metas, iniciativas e indicadores, realizado de manera sistematica, periddica,
seria y objetiva que facilita a la organizacion ser efectiva para captar
recursos, eficiente para transformarlos y eficaz para canalizarlos; con el
propdsito de crear valor mediante un conjunto de indicadores de gestion
requerido para evaluar y controlar el desempefio de su gestién y asegurar el
éxito competitivo de la empresa y mantener satisfechos a los accionistas, a

los clientes y a los empleados de la organizacion.
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Recomendaciones

Los problemas diarios intervienen con la ejecucion de las actividades de
la empresa y por consiguiente, con el logro de los objetivos. Por tal razon, los
gerentes se ven obligados a mirar hacia el futuro y estar listos para las
condiciones cambiantes, es aqui donde se perciben los beneficios que aporta
la implementacion de estrategias gerenciales, como herramienta para
generar cambios en la gestibn administrativa de la organizacion. En funcion
a ello, es importante que la gerencia de las empresas ubicadas en el
segmento de la construccion y de servicios conexos atienda a las siguientes

recomendaciones:

1. Poner en practica los lineamientos sugeridos en la propuesta de
estrategias gerenciales y actualizarla con una frecuencia anual. Del
mismo modo, motivar a los integrantes de las empresas a proponer
nuevas estrategias para garantizar la continuidad de los programas y el
logro de los objetivos estratégicos. Los lineamientos de este modelo se
insertan en una vision de la empresa dinamica en la cual el conocimiento
y las tecnologias de informacion y comunicacién deben ser utilizadas de
manera integrada, coherente y coordinada, soportando la administracion
y regulacion de los recursos financieros, humanos y tecnoldgicos de la

empresa.

2. Promover un curso o entrenamiento para los empleados del area de
administracion de las organizaciones, acerca del funcionamiento e
implementacion de este tipo de estrategias, con la finalidad de que esta
informacion llegue a los niveles altos, medios e intermedios de la
organizacion para asi poder asegurar que todos comprendan la utilidad

de esta herramienta de gestién y posteriormente puedan contribuir a su
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implementacion. De esta forma, los indicadores que forman parte de la
estructura de desarrollo e innovacion de la empresa ayudan a identificar
la infraestructura que la empresa debe construir para crear mejorar y
crecer a largo plazo, las prioridades para fomentar un clima de apoyo a

los cambios, la innovacion y el crecimiento de la organizacion.

Recopilar toda la informacion relativa al mapa estratégico de la
organizacion (misién, valores, vision, factores claves de éxito) y revisar
su adecuacion con la realidad de la empresa y de su entorno inmediato.
El enfoque propuesto estd en el proceso para gestionar la estrategia, lo
gue pasa por establecer una cultura organizacional con variables como:
la retroalimentacioén, la participacion, la conversacion reciproca entre los
diferentes niveles de la organizacién; integrando la gestion tactica
(presupuestos financieros y revisiones mensuales) y la gestion

estratégica, en un proceso continuo y sin fisuras.

Buscar el apoyo de la alta gerencia de la empresa, haciéndoles ver el
conjunto de ventajas y beneficios que tiene la herramienta como tal y la
utilidad que ofrece para efectos de evaluar y controlar el desempefio

global de la empresa.

Si logra cubrir satisfactoriamente las cuatro recomendaciones anteriores,
finalmente se sugiere emprender el camino para llevar a cabo la
implementacion de estrategias gerenciales de esta naturaleza y atreverse
a dar un cambio significativo en la forma de evaluar el desempefio de la

organizacion.

Continuar la investigacion en esta area del conocimiento a fin de conocer
los resultados de la aplicacion del modelo de estrategias, de una forma

sencilla 'y por supuesto, sindptica y resumida; ademas, la estandarizaciéon



en cuanto a la presentacion de las herramientas es importante, ya que
esto permitird una verdadera familiarizacion de los usuarios de los
cuadros, asi como facilitar la comparacion de resultados y graos de

avance entre los distintos departamentos o areas de la organizacion.
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Anexo A. Entrevista al Gerente de Administracién de la Empresa

Objetivo del Instrumento: Diagnosticar la situacion actual de la empresa
Concretera Los 4,C.A .en cuanto a la gestién efectiva de sus procesos
administrativos.

item Pregunta Respuesta

¢, Cuales estrategias se han
desarrollado en la gestion de
1 | administracion de la empresa,
orientadas hacia el crecimiento
econdmico de la organizacion?

¢Con cuales procesos de la
gestion administrativa de la
2 | empresa estan vinculados los
resultados financieros de la
organizaciéon?

¢, Cuales objetivos persigue la
gestion administrativa de la
empresa en el corto mediano y
largo plazo, orientado hacia el
mejoramiento de la calidad de
los procesos?

¢,Cuales son los procesos mas
importantes que se llevan a
4 |cabo dentro de la gestion
administrativa de la empresa y
coémo pueden ser descritos?

¢,Cudles son las actividades
estratégicas que lleva a cabo la
5 | direccibn de la empresa para
gestionar el proceso
administrativo?
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Anexo C. Entrevista al Gerente General de la Empresa (Cont.)

item Pregunta Respuesta

¢Cudles planes se han
implementado desde la
gerencia general de la empresa
en el corto mediano y largo
plazo, orientado hacia la
satisfaccion de los clientes?

¢, Cuales métodos de evaluacion
se llevan a cabo para conocer
7 |las percepciones de clientes
respecto a los resultados de la
gestion de la empresa?

¢cDe qué forma la empresa
mide la satisfaccion de los
8 | clientes respecto al desempefio
de los productos y servicios
ofrecidos por la empresa?

¢,Cudles objetivos persigue la
gerencia general de la empresa
9 | para incrementar el valor del
capital humano de la
organizacion?

¢Se han desarrollado planes
estratégicos para controlar el
10 | cumplimiento de los objetivos
orientados al desarrollo del
personal?
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Anexo B. Instructivo

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL Y
CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

Estimado Sr. /Sra.

Para el logro de los objetivos trazados en el trabajo de grado titulado
“Propuesta de estrategias gerenciales que contribuyan con la gestion
efectiva del Departamento de Administracion de la empresa “Concretera
Los 4, C.A.”, ubicada en Guacara, estado Carabobo”, es muy importante
su colaboracién. Para ello, le solicitamos responda de forma andénima, a las
preguntas presentadas en este cuestionario. Marque en la casilla que

considere apropiada segun el enunciado de la pregunta.
Sus opiniones son muy importantes, pues seran uno de los elementos
que utilizaran los investigadores para plantear recomendaciones de mejora

sobre la gestion administrativa de la empresa.

Gracias de antemano.
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Anexo C. Cuestionario

Objetivo: Identificar los factores externos e internos que inciden sobre la
eficiencia y la eficacia del departamento de Administracion de la empresa
“Concretera Los 4, C.A.".

) Opciones de
Item Pregunta Respuesta

Si NO

sSegun su opinién, el desempefio actual del
1 departamento de Administracion contribuye con
el crecimiento econémico de la organizacion?

¢Cree usted que existe en la actualidad una
2 planeacion formal de las actividades del
departamento de Administracion?

¢ Considera usted que los objetivospropuestos en
3 el departamento de Administracion son
realizadas con el adecuado uso de los recursos
disponibles?

¢Cree usted que en la actualidad la toma de
4 decisiones en la empresa responde a un proceso
basado en la revision de resultados?

¢Existen en la empresa indicadores de gestion
5 gue permitan medir los niveles de desemperio del
area administrativa?

¢.,Cree que existen objetivos definidos de la
gestion administrativa de la empresa que
permitan servir como referencia al trabajador en
el logro de metas individuales y colectivas?

¢ Considera usted que los procesos del éarea
7 administrativa de la empresa son gestionados
eficientemente?
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Anexo C. Cuestionario

Objetivo: Identificar los factores externos e internos que inciden sobre la
eficiencia y la eficacia del departamento de Administracion de la empresa
“Concretera Los 4, C.A.".

item

Pregunta

Opciones de
Respuesta

Si NO

¢cLas actividades del Departamento de
Administracion de la empresa se cumplen de
acuerdo a lo previsto en los manuales de normas y
procedimientos existentes?

¢Cree que en la actualidad se desarrollan las
actividades del Departamento de Administracion
en un ambiente que promueva un trabajo de
calidad?

10

¢Segun su punto de vista, se lleva a cabo una
supervision  efectiva de las actividades
desarrolladas en el Departamento de
Administracién?

11

¢Cree usted que en la actualidad existen en el
departamento de Administracion estrategias
orientadas a satisfacer las necesidades vy
expectativas de los clientes de la empresa?

12

¢Considera usted que en el departamento de
Administracion se ha desarrollado un instrumento
gue permita conocer la percepcion de los clientes
respecto al servicio ofrecido por el area?

13

¢ Considera usted que los recursos tecnolégicos
empleados por el Departamento de Administracion
responde a sus necesidades y a las exigencias de
crecimiento de la empresa?
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Anexo C. Cuestionario

Objetivo: Identificar los factores externos e internos que inciden sobre la
eficiencia y la eficacia del departamento de Administracion de la empresa
“Concretera Los 4, C.A.".

item

Pregunta

Opciones de
Respuesta

Si NO

14

¢ Considera usted que se realizan actividades de
capacitaciéon y entrenamiento para incrementar el
valor del capital humano que labora en el
Departamento de Administracién?

15

¢ Considera usted que la empresa cuenta con un
plan de desarrollo de personal que proyecte el
futuro del trabajador en la organizacion?
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