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RESUMEN

La presente investigacion permitié elaborar una propuesta de un plan
estratégico para la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A.
el desarrollo de la propuesta inicio con la descripcion de la matriz de control actual,
seguidamente se realizo un analisis externo, generando variables a partir de las cuales
se creod la matriz EFE, asi mismo se analiz6 el ambiente interno, y se genero la matriz
EFI, para ambos andlisis se utiliz6 la metodologia propuesta por el autor Fred David.
Seguidamente, se formularon la Misién, Vision de la organizacion, creandose
igualmente objetivos estratégicos para la misma bajo la metodologia propuesta por el
autor George Morrisey. Posteriormente, aplicando la matriz FODA se desarrollaron
(9) estrategias y nueve (9) planes de accion, en los cuales se establece como y con
qué recursos se implantaran las estrategias, de tal manera que se puedan aprovechar
las variables positivas y contrarrestar aquellas que impacten negativamente a la
gerencia.

Descriptores: Plan Estratégico, Estrategias, Mision, Visién, Objetivos, Plan de
Accion.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1.-.Planteamiento del Problema

En la década de los afios cincuenta la planificacion estratégica fue considerada
como la respuesta a todos los problemas de planificacion en las empresas. En ese
momento, parte de las empresas estaban “obsesionadas” con la planificacion
estratégica; sin embargo, después de ese desarrollo, esta fue desestimada debido a que
varios modelos de planificacion no produjeron los rendimientos esperados. No
obstante, en tiempos recientes se dio un reimpulso de la planificacion estratégica y
este proceso tiene actualmente amplio uso en el &rea empresarial. En este sentido, la
Planificacion estratégica es considerada segiin David (2003) “El arte y la ciencia de
formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a
una empresa lograr sus objetivos “(p.5). Dicho de otro modo, la planificacion
estratégica es el proceso de desarrollo e implementacién de planes para alcanzar

propasitos y objetivos.

Dentro de este contexto, muchas veces, el desconocimiento de las mejores
técnicas de gestion, la inexperiencia en la elaboracién de planes, a la falta de
controles, asi como también, la desvalorizacion de la imagen empresarial, sumado a
cuantiosas pérdidas econdémicas o simplemente la resistencia al cambio conducen al
fracaso en las organizaciones, como consecuencia directa del incumplimiento en las
metas de un proyecto. A su vez razones suficientes para plantear la puesta en marcha
de un plan estratégico que permita atacar estas debilidades y aprovechar las
oportunidades a través de estrategias adecuadas a la organizacién, recurriendo y
contando con el apoyo Y la experiencia del talento humano cualificado, aplicacion de

controles en el seguimiento de resultados, actitud positiva al cambio entre otros. De
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igual forma, dando respuesta a interrogantes como: ¢donde estamos? (A donde
queremos ir? ;Como llegar alla?, las cuales son esencia para la formulacion de la
Mision y Vision de las organizaciones. De lo anterior, es importante sefialar que se ha
establecido como buena practica organizacional que las empresas cuenten con un plan
estratégico con el fin de lograr un equipo capaz de hacer realidad y alcanzar los
objetivos propuestos. Por lo tanto, es conveniente que la planificacion estratégica de
las empresas sea parte integral de la gestion. Ya que, de igual manera, este plan
estratégico se puede aplicar en distintos entornos sin afectar las politicas, vision y

mision de una empresa o entidad, publica o privada.

En este contexto La Empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros
Orinoquia, C.A., creada en 2014, tiene como objetivo la prestacion de servicios en el
area de suministro de comidas empacadas, comidas servidas, refrigerios, grabacion de
video, sonido, iluminacién, entre otras actividades de apoyo logistico. De igual
manera, presta servicios de mantenimiento en areas verdes. Servicios Orinoquia, C.A.
en la actualidad cuenta con una ndémina de 7 empleados, distribuidos en dos (2)
gerencias. Gerencia de Operaciones (Logistica, Mantenimiento) y Gerencia de
Administracion. La empresa se encuentra ubicada en la carretera via Lechozal,
Anaco, Edo. Anzoategui, siendo su denominacion fiscal: Servicios, Mantenimiento y
Suministros Orinoquia C.A. Para efectos de este proyecto la denominacion sera

Servicios Orinoquia, C. A.

Actualmente en la Empresa Servicios Orinogquia C.A se presentan algunos
problemas de indole organizativa y administrativa tales como: inexistencia de
manuales de normas y procedimientos, falta de politicas establecidas para el
funcionamiento de la empresa, inexistencia de la vision y mision de manera formal.
Asi como también, carencia de insumos necesarios para la ejecucion del servicio,
falta de formacién y capacitacion de los empleados, lo que trae como consecuencia la

duplicidad de funciones, el uso incorrecto de recursos, propiciando algunas
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dificultades en la ejecucion de los servicios ofrecidos. Ademas, la presencia de poco o
ningun sentido de pertenencia de los empleados para con la organizacién. Igualmente,
la empresa no cuenta con una sinergia para poder aprovechar y maximizar cada una
de sus actividades. ElI panorama descrito anteriormente, puede traer consecuencias
negativas a corto plazo como son: Pérdidas econdmicas, mala imagen empresarial,
ineficacia en la prestacion del servicio, lo que potencialmente genera desconfianza de

los clientes y su consecuente pérdida.

En fin, implementar un plan estratégico como guia para el desarrollo de las
actividades de la empresa, traerd grandes beneficios, entre los cuales se pudieran
mencionar: mejoras en el proceso de toma de decisiones, factor fundamental para el
desarrollo integral de la empresa. También, proporcionar mecanismos idéneos que
indiquen direccion, transmitan seguridad y estabilidad a la gerencia, igualmente a los
trabajadores, asi como a la organizacién en general, a fin de vencer los retos que se

puedan presentar en el diario quehacer de la empresa.

La importancia de este proyecto, esta fundamentada en la aplicacion de la
planificacion estratégica como herramienta basada en el diagnostico, andlisis,
reflexion y toma de decisiones acertadas, con el fin de reorientar las actividades de la
empresa, proponiendo acciones que coordinen y controlen las funciones, asi como la
alineacion de la tecnologia en uso, para el apoyo de las actividades, y el enfoque de

sus recursos materiales y humanos hacia el desempefio eficiente.

Para la realizacion de este trabajo se contara con el basamento tedrico de
Administracion Estratégica presentada por el autor Fred David y para la formulacion
de la Vision y Mision se tomaré en consideracion la metodologia propuesta por los

autores Kaplan y Norton.
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Tomando en cuenta la probleméatica descrita, surgen las siguientes

interrogantes:

¢Cual es la situacion actual de la empresa Servicios, Mantenimiento Y
Suministros Orinoquia C.A?

e ;Cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
vinculadas a la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia
C.A mediante la evaluacion de su contexto interno y externo?

e (Cudl serd la mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa
Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A?

e (Cuéles son los planes de accion que pueden proponerse a la empresa
Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A?

e ;Cudles son las estrategias factibles que permiten el alcance de los objetivos
planteados de la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros
Orinoquia C.A?

e ;Cudles son las amenazas y oportunidades vinculadas a la empresa
Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A mediante la

evaluacion de su contexto interno y externo?

1.2.-Objetivos de la Investigacion

1.2.1.-Objetivo General

Disefiar Un Plan Estratégico Para La Empresa, Servicios Mantenimiento Y

Suministros, Orinoquia, C.A, Ubicada En Anaco Estado Anzoategui.
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1.2.2.-Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Empresa de Servicios Mantenimiento Y
Suministros, Orinoquia, C.A, Ubicada En La Zona Norte Del Estado Anzoategui.

o Definir la mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa.

e Formular estrategias, dirigidas a alcanzar los objetivos fijados.

e Seleccionar las estrategias factibles para la Empresa Servicios Y Suministros,
Orinoquia, C.A, Ubicada En La Zona Norte Del Estado Anzoategui.

o Definir las estrategias para el logro de los objetivos de la organizacion.

e Proponer Planes de Accidn asociados a cada estrategia seleccionada.

1.3.-Justificacion de la Investigacion

Es de suma importancia establecer el rumbo que seguira la Empresa Servicios y
Suministros, Orinoquia, C.A. previo analisis interno y externo que permitira efectuar
una planificacién estratégica apropiada. El proceso de planificacion es un modelo en
el mecanismo de toma de decisiones y solucion de problemas ya que esto permite
puntualizar prioridades en el desarrollo de las actividades, estableciendo mecanismos
de control para la medicion de los resultados contribuyendo directamente a la

eficiencia administrativa.

Hasta el presente los periodos de administracion ejecutada por los directores de
la empresa Servicios y Suministros Orinoquia, C.A. no se ha efectuado un estudio al
respecto, que permita determinar cémo estd afectando la ausencia de un plan

estratégico el desarrollo adecuado de las actividades de la empresa.

Para ello se tomara en cuenta aspectos tedricos de los diferentes autores tales

como el enfoque participativo (Goldefer G. Aguilar) fundamentado en el
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compromiso, apoyo Yy aporte de cada uno de los colaboradores del directorio de la
empresa fomentando el trabajo en equipo necesario para poder involucrar a los
mismos en un sentido de pertenencia y responsabilidad en el establecimiento del Plan

Estratégico.

El disefio de la presente investigacion se desarrolla tomando en consideracion el
método cualitativo, pues se emplearan registros que permitan identificar

caracteristicas relacionadas a la organizacion.

La modalidad del trabajo seréd de Proyecto Factible o de Intervencion, pues esta
orientado a la elaboracion de un plan estratégico que servira de guia para la empresa,
ademas se considerara diversas teorias que serviran de apoyo para poder ampliar los
conocimientos adquiridos en la documentacion bibliografica relacionada. Se
considera importante la investigacion de campo, la misma que permite recabar
informacidn veridica, las mismas que se encuentran direccionadas bajo técnicas de
recoleccion de datos como: observacion, encuestas y entrevistas con la ayuda de la

utilizacion de instrumentos como: la entrevista y mesas de trabajo.

Todos los elementos que van hacer objeto de estudio para tener conocimiento
de las caracteristicas que se han venido dando dentro de la empresa, sin dejar a un
lado la observacion, que nos permitira identificar el entorno donde se desenvuelve la
empresa, la misma que servira igualmente de guia para la elaboracién del plan

estratégico.

Una vez obtenidos los datos se procedera al ingreso respectivo para obtener el
soporte de como ha venido afectando a la empresa la falta de un plan estratégico.

La finalidad de disefiar un Plan Estratégico para la empresa Suministros y

Mantenimiento Orinoquia C.A., sera definir y establecer la, mision, vision, objetivos,
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estrategias y planes de accion, que permitan lograr las metas trazadas por la

organizacion, y que nos sefiale los pasos para alcanzarlos.

Por consiguiente, el plan estratégico beneficiara directamente a la empresa,
facilitando la gestion de la organizacion al hacer que cada una de sus acciones sea
mas transparente y coherente.

1.4.- Delimitacion y Alcance

La investigacion pretende llegar hasta proponer el modelo de planeacion
estratégica mas apropiado para la organizacion; donde se hace necesario conocer
sobre temas de planeacion y direccionamiento estratégico, asi mismo la utilizacién de
una herramienta de Diagnostico Empresarial que permita identificar variables qué

Ileven a conocer el estado actual de la empresa

Para determinar el modelo gerencial se proyecta ser realizado en 2 meses;
Tiempo pertinente para analizar todas las variables y enfocarlas sisteméaticamente
para el logro de los objetivos

La investigacion se lleva a cabo en la empresa Suministros y Mantenimiento
Orinoquia C.A. ubicada en la ciudad de Anaco Estado Anzoategui, dado el tamafio de
la organizacion se permite realizar de manera adecuada la investigacion sin mayores
complicaciones; ya que se cuenta con el acceso y la informacién a todas las areas de

la empresa.

1.5.-Reseiia de la Empresa

La empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, pequefia

empresa que inicio actividades en el afio 2010 prestando servicios logisticos en el
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area de preparacion y suministro de comidas empacadas, comidas servidas,
suministro de refrigerios, facilidades de sonido, grabacion de sonido y video,
iluminacién de eventos, entre otras actividades de apoyo logistico a empresas de la
zona, de igual manera, presta servicios de mantenimiento en areas verdes. La empresa
se encuentra ubicada en la carretera via El Lechozal, Ciudad de Anaco, Municipio
Anaco, Edo. Anzoétegui.

Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia, C.A., en la actualidad
cuenta con una nomina de 7 empleados, distribuidos en dos (2) gerencias. Gerencia
de Administracion y Gerencia de. Operaciones que reportan a un Gerente General,
ejerciendo la direccién de la misma sus propietarios y socios a través de su Junta
Directiva, siendo su denominacion fiscal: Servicios, Mantenimiento y Suministros

Orinoquia C.A. Actualmente la empresa se focaliza en la prestacion de servicios.

La empresa tiene entre sus planes futuros de expansion hacia el suministro del
servicio de transporte, escalando en etapas; transporte ligero, transporte mediano y

posiblemente transporte pesado.

1.6.-Portafolio de Servicios

La empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoguia C.A suministra
Servicios logisticos en el area de preparacion y suministro de; comidas empacadas,
comidas servidas con apoyo de mesoneros, suministro de refrigerios para eventos
especiales de empresas, facilidades de sonido con amplificacion y micréfonos
inalambricos, grabacion de sonido y video con posterior suministro de CD preparado

y editado, iluminacion de eventos, mensajeria comercial y diligencias comerciales.

Dando como ventajas a empresas pequefias, medianas y cooperativas que no

cuentan con facilidades propias de esta indole no incurrir en costos de trabajadores
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adicionales, equipos, en forma permanente, permitiendo su contratacion solo en los

casos que lo requieran.

1.7.-Vision

Ser una empresa lider en suministrar apoyo logistico integral de cualquier
indole en el area de eventos empresariales, transporte de personal, transporte de
carga, mantenimiento de areas internas y externas, suministro de materiales y equipos
a empresas e instituciones de la zona, con una relacion laboral de respeto y

colaboracién, en armonia con la Sociedad y el Ambiente

1.8.-Mision

La empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A. al
momento que se efectla este trabajo de grado no habia efectuado la declaracién de su

mision.

1.9.-Organizacion

La organizacion actual de la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros
Orinoquia C.A. estd conformada por la Junta Directiva conformada por socios
propietarios, a esta JD. Le reporta directamente un Gerente General, la segunda linea
gerencial y que reporta al gerente general esta conformada por dos gerentes; Gerente
de Administracion y Gerente de Operaciones a estos gerentes les reportan
respectivamente dos coordinaciones a cada uno; Coordinacién de Compras y Ventas,
y Coordinacion de Atencion al Cliente reportando al Gerente de Administracion y la
Coordinacion de Servicios y Coordinacién de Apoyo Operacional reportandole al

Gerente de Operaciones.
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1.10.-Localizacion

La empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A. se
encuentra ubicada en la carretera via El Lechozal, Ciudad de Anaco, Municipio

Anaco, Edo. Anzoétegui.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1.-Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes estan basados en trabajos realizados con anterioridad y que
estan relacionados con el objeto de estudio del presente trabajo. En tal sentido, se

citan algunas investigaciones que sirvieron de guia

Leal (2015) “Diserio de un plan estratégico para el mejoramiento de la gestion
del departamento de mantenimiento de la empresa Tucker Energy Services de
Venezuela S.A.”. El presente estudio se basé en el disefio de un plan estratégico para
el departamento de mantenimiento de la empresa TUCKER ENERGY SERVICES
DE VENEZUELA. S.A. La investigacion fue de nivel descriptivo y disefio de
campo. Comenzo con el estudio de la situaciéon actual de la empresa, permitiendo
evaluar el sistema de mantenimiento actual que posee la organizacion, la recopilacion
de informacion se realizd a través de la observacion directa, la entrevista no
estructurada y cuestionarios, con el proposito de detectar los principales problemas
que afectan el funcionamiento de la misma. Seguidamente, se ejecutd la auditoria
externa, que evidencio las oportunidades y amenazas existentes en el departamento.
Posteriormente, se realiz6 la auditoria interna, a objeto de detectar las fortalezas y
debilidades. Basandose en la informacion anterior, se formuld la misién y vision
estratégica, asi como los objetivos. Luego de esto de realizo la formulacién de las
estrategias para contrarrestar los factores criticos internos y externos, en base a los
objetivos estratégicos propuestos. Se elaboraron los planes de accion para el logro de
los referidos objetivos. Para finalizar, se plantearon un conjunto de 12 indicadores

para controlar la gestion de mantenimiento en torno al logro de sus objetivos.
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El aporte que dejo este trabajo, sirvié de guia para diagnosticar la situacion
actual y definir los planes de accion y las estrategias de mejoras para la Empresa
Servicios Y Suministros, Orinoquia, C.A. Asi mismo, contribuyo para estructurar las
etapas a seguir en el establecimiento de las herramientas de recoleccion de datos

utilizadas en el presente trabajo.

Garcia (2015). “Propuestas de estrategias de mejora al sistema de gestion
aplicando la filosofia de calidad total a la empresa Newsca, Ubicada en el Municipio
Anaco del edo. Anzodtegui “. El siguiente trabajo de grado tiene por objeto proponer
estrategias de mejora al sistema de gestion aplicando la filosofia de calidad total en la
empresa NEWSCA, para lo cual se aplicé una investigacion de tipo descriptiva, de
campo Yy aplicada, ya que los datos se recolectaron del escenario donde ocurren los
hechos y se caracterizd y se propuso solucién a una problemética presente en la
organizacion. Para el desarrollo del trabajo, inicialmente se realiz6 el diagnéstico de
la situacion actual en relacion al sistema de gestion empresarial, aplicando los 14
principios de Deming. Para ello fue aplicada la técnica de observacién directa y
aplicacion de la encuesta de Fisher, con el fin de indicar como esté la organizacion en
relacion a la filosofia en la empresa, seguido de la elaboracion de un plan de accion a
implementar para ejecutar las estrategias de mejoras y finalizando con la estimacion
de los costos asociados a la propuesta. Esta investigacion arrojo como resultado el
disefio de un plan estratégico para mejorar aquellos aspectos deficientes encontrados
en el diagndstico realizado, donde se evalué la eficacia y se detectaron oportunidades
de mejora que garanticen la satisfaccion del cliente. Las recomendaciones hechas
contribuiran al desarrollo e implementacién de las estrategias propuestas basadas en
la teoria de los catorce principios descritos en el marco teorico y su implementacion

mediante un plan de acciones estratégicos.

El aporte dado por este antecedente fue de suma importancia, puesto que el

mismo se utiliz6 en buena parte como modelo en la etapa de recoleccion de
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informacion y como guia para la implementacion de la metodologia, bases tedricas y
desglose de los objetivos.

Dominguez (2015) “Disenio de un plan estratégico para el mejoramiento de las
actividades de la empresa Sermarb C.A., Ubicada en Anaco, Estado Anzoéategui. El
presente estudio se basd en el disefio de un plan estratégico para la empresa de
Servicios y Mantenimiento RB, EMPRESA SERMARB C.A”. Esta organizacion
presentaba diversas deficiencias para el cumplimento de sus actividades debido a la
inexistencia de planes de accién estratégica. EI proyecto se fundamenté en una
investigacion de tipo descriptiva y disefio de campo, utilizando medios como la
observacién directa, la entrevista no estructurada y cuestionarios, con el proposito de
detectar los focos criticos que afectan el funcionamiento de la misma. Se realizé la
revision de la mision, vision y objetivos de la organizacién, ademés de los
lineamientos para la realizacion de la Auditoria Interna y Externa, las cuales se
utilizaron técnicas como las matrices EFE y EFI para evaluar de forma cuantitativa y
objetiva esta unidad. También se construyé la matriz FODA, que permitio la
formulacién de estrategias conducentes a la resolucién de los casos problemas
planteados, se elaboraron planes de accion para el logro de los objetivos y finalmente
se elabord el Cuadro de Mando Integral basandose en los indicadores de gestion, de
acuerdo a las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, de procesos internos de

clientes y financiera.

Mendoza (2015) “Diserio de un plan estratégico para para la optimizacion de
las matrices de control de proyectos, basandose en la técnica del valor ganado, en la
gerencia de proyecto Pirital I, PDVSA GAS”. Trabajo de grado realizado para optar
al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad de Oriente, la razon que dio origen
a esta investigacion fue la necesidad por pate de la gerencia del proyecto Pirital | de
PDVSA Gas de contar con un plan estratégico la cual permitiera mejorar los

procedimientos de control en sus matrices de control de proyectos basados en la
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Técnica del Valor Ganado. El desarrollo de la propuesta se inici6 con la descripcion
de la Matriz de control actual, seguidamente se realiz6 un analisis externo, generando
variables a partir de las cuales se cred la matriz EFE, asi mismo se analizo la
metodologia propuesta por el autor Fred David. Seguidamente, formularon la Misién
y Vision de la organizacién, creandose igualmente objetivos estratégicos para la
misma bajo la metodologia propuesta por el autor George Morrisey. Posteriormente,
aplicando la matriz FODA se desarrollaron siete estrategias y siete planes de accion,
en los cuales se establece como y con qué recursos se implementaran las estrategias,
de tal manera que se puedan aprovechar las variables positivas y caracterizar aquellas

gue impacten negativamente a la gerencia.

Esta investigacion sirvid como referencia para la construccién de las matrices:
Evaluacion de Factores Externos (EFE) y Evaluacion de Factores Internos (EFI) de la
investigacion en la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.
.Dichas matrices tienen relacion directa con la matriz Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (FODA).

Dentro de estas investigaciones es importante sefialara nivel internacional, el
trabajo de grado titulado un “disefio de un plan estratégico para la empresa cemsi
s.a.s, basado en la metodologia de balanced scorecard.”, realizado por Saida Elieth
Bustos Martinez y Geraldi Vargas Ramirez el afio 2016, para optar por el titulo de
Administrador de Empresas de la Universidad Universidad de Cartagena, facultad de

ciencias economicas, programa de administracion de empresas, Colombia.

El cual trata sobre el desarrollo e incremento de la participacion de la empresa
en el mercado a través de la formulacion de estrategias para el logro de objetivos
mediante el ajuste méas apropiado de la organizacion con su ambiente, y que por lo

tanto brindara apoyo en el desarrollo de este trabajo.
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Robert G. Loreto F.(2015) Disefio de un plan estratégico para la empresa
Técnica Petrolera Gémez (TPG), C.A., Anaco, Estado Anzoategui. La empresa
Técnica Petrolera Gémez (TPG), C.A., ofrece los servicios de operacion y alquiler de
herramientas para la pesca en pozos petroleros. Pero la empresa no ha podido escapar
a problemas de indole organizacional, destacando: falta de personal, desorganizacion,
carencia de herramientas y el desinterés por la publicidad y mercadeo. La situacién ha
llevado a disefiar un plan estratégico, que sea solido y confiable para la toma de
decisiones a nivel directivo. Primeramente se describid la situacion actual del sistema,
se formularon la misién-vision de la empresa y establecieron cinco objetivos
estratégicos. Se aplicaron auditorias externa e interna, resultando un total de quince
(15) variables externas y diecinueve (19) variables internas, las cuales fueron
estudiadas bajo un andlisis estructural para su posterior uso en las matrices EFE y
EFI. Se aplic6 la matriz FODA, de la cual se obtuvieron nueve (9) estrategias, se
implement6 la matriz de la prioridad de la estrategia (MPE) para escoger las méas
convenientes y plantear los respectivos planes de accion de acuerdo a cada estrategia

seleccionada.

Los antecedentes consultados estuvieron enfocados hacia el disefio de planes
estratégicos para organizaciones de diversas indoles. En lineas generales, utilizaron la
misma metodologia para el desarrollo de los objetivos propuestos, razon por la cual
sirvieron como material de apoyo en cuanto a antecedentes y bases tedricas para la

realizacion de esta investigacion.
2.2.-Bases Tedricas
Esta seccion corresponde a toda la informacion principal y complementaria

relacionada al tema que se quiere abordar, en donde el investigador define los

fundamentos tedéricos utilizados en el desarrollo del estudio.
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2.2.1.-Planificacion Estratégica

El termino planificacion estratégica ha sido enfocado por diversos autores como
la manera cientifica y organizada y de gran amplitud, para obtener un objetivo
determinado. Al respecto David (2008) define la Planificacion Estratégica como:

El proceso continuo que consiste en adoptar en el presente decisiones
empresariales sisteméaticamente, con el mayor conocimiento posible de
los resultados futuros; en organizar sistematicamente los esfuerzos
necesarios para ejecutar esas decisiones, comparandolas con las
expectativas mediante la retroalimentacidn sistematica organizada (p. 34)

Este concepto implica el desarrollo de una direccion estratégica, que no solo
estudie, define y formule estrategias, sino también los problemas de implementacion
de los planes, asi como el control estratégico del mismo. Por consiguiente, un proceso
de planeacion, conlleva a un analisis interno de las organizaciones que permita
detectar sus fortalezas y amenazas del entorno en el cual se desenvuelven. En este
mismo orden de ideas, Steiner, G. (1993), se refiere a la planificacion estratégica y al
andlisis situacional, de la siguiente manera: “El analisis de los datos, pasados,
presentes y futuros, que proporciona una base para seguir el proceso de la planeacion
estratégica, tiene un alcance potencial amplio y cubre cualquier factor importante del

medio ambiente, tanto interno como externo.” (p. 123)

Una forma de lograr el analisis situacional es mediante la aplicacion del
denominado andlisis FODA entendiéndose por este el conjunto inicial de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. La tabla 2.1, se ilustra el
analisis FODA, recomendado por Mc. Conkey y R. Vander, citados por Steiner (op.

cit), para realizar el analisis de la situacion.
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Tabla 2.1 Analisis FODA

EL PRESENTE EL FUTURO
Ambiente Interno Fortalezas Ambiente Externo Oportunidades
Debilidades Amenazas

Fuente: Steiner, J. (1993) Planificacion Estratégica

En esta tabla 2.1, se sefiala el ambiente interno y externo de una empresa que le

permite lograr su superacion y a la vez los medios o recursos disponibles para su

competitividad. El termino FODA, es una sigla conformada por las primeras letras de

las palabras Fortaleza, debilidades, Oportunidades y Amenazar (en inglés SWOT:

Streghts, Weaknesses, Oportunities, Tretas). De entre estas cuatro variables, tanto

fortaleza como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible

actuar directamente sobre ellas. En cambio, las oportunidades y las amenazas son

externas, por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

FORTALEZAS: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y
por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia.
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,
actividades que se desarrollan positivamente, etc.

OPORTUNIDADES: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actta la empresa, y
que permiten obtener ventajas competitivas.

DEBILIDADES: son aquellos factores que provocan una posicion
desfavorable frente a la competencia, recursos de los que carecen, habilidades
gue no se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.
AMENAZAS: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que

pueden llegar a atender incluso contra la permanencia de la organizacion.
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2.2.3.-Matriz; Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, y Amenazas (FODA)

La Matriz FODA es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los
gerentes a desarrollar cuatro (4) tipos de estrategias (FO, DO, FA y DA). David
(2008) ensena que el propdsito de ésta es “generar estrategias alternativas viables y
no en seleccionar ni determinar que estrategias son las mejores” (p.121). Cabe
destacar que no todas las estrategias desarrolladas en una Matriz FODA seran

seleccionadas para su aplicacion (ver tabla 2.2).

Tabla 2.2 Matriz FODA
FORTALEZAS F DEBILIDADES
F1.. D1.
F2. D2.
F3.. D3.
F4. . D4.
F5. D5..
OPORTUNIDADES O | ESTRATEGIASFO | ESTRATEGIAS DO
oL. EFOL.(F1,04,F5,.......) | EDO1
02. EF02.(F7,F8,03,.......) | (D1,D3,D4,D5........... )
03. EDO2.- (Ol,.......)
04.

AMENAZAS A ESTRATEGIASFA | ESTRATEGIAS DA
Al.- EFAl.-. (A1, A2, A5, | EDAL.-. (D4,
A2.- A6y, ) D5, )

A3.- EFA2.- (F6......... ) EDA2.- (A3,.evo.n..... )
Ad.-. EFA3.- (A7,........ )

Fuente: David (2003)

Las estrategias que pueden desarrollarse con este instrumento son: Estrategias
FO: utilizan las fortalezas internas de la organizacion para aprovechar la ventaja de
las oportunidades externas. Todos los gerentes quieren que sus organizaciones estén
en una posicion donde puedan utilizar las fortalezas internas para aprovechar las
tendencias y los hechos externos. Por regla general, las empresas siguen estrategias
de DO, FA, o DA para colocarse en una situacion donde puedan aplicar estrategias

FO. Cuando una organizacion tiene debilidades importantes, luchara por superarlas y
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convertirlas en fortalezas. Cuando una empresa enfrenta amenazas importantes,
tratara de evitarlas para concentrarse en las oportunidades. Estrategias DO: tienen
como objetivo mejorar las debilidades internas valiéndose de las oportunidades

externas.

Algunas veces una organizacion disfruta de oportunidades externas decisivas,
pero presenta debilidades internas que les impiden explotar sus oportunidades.
Estrategias FA: se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa para
reducir el impacto de las amenazas externas. Su objetivo es aprovechar las fortalezas
de la organizacion, reduciendo a un minimo las amenazas externas. Estrategias DA:
presentan como objetivo derrotar las debilidades internas y reducir el efecto de las
amenazas externas, se deben intentar reducir al maximo, en el sentido de evitar llegar

a una posicion inestable.

2.2.4.-Enfoque de la Administracion Estratégica

Thompson y Strickland (2004) (op.cit) sefialan que:

La Administracion Estratégica se refiere a la identificacion y descripcién
de las estrategias que los gerentes utilizan para alcanzar un desempefio
superior y una ventaja competitiva para sus organizaciones; en su
aplicacion se distinguen las estrategias genéricas, es decir, se aplican a
todas las organizaciones, grandes, medianas y pequefias, de manufactura
y de servicios, lucrativas y no lucrativas (p.46).

La Administracion Estratégica implica tener conciencia del cambio que se
presenta en el entorno dia a dia, quiere decir no solamente enunciar intenciones sino
plantear objetivos medibles y alcanzables, proponiendo acciones especificas y
conociendo las necesidades de recursos (humanos, fisicos, financieros y tecnolégicos)
para llevar esas acciones a cabo. Significa ademas solidez en el trabajo, ya que toda la
organizacion se moverad en busca de objetivos comunes aplicando unas estrategias

también comunes.
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En cuanto a las terminologias relacionadas a la administracion estratégica;

Thompson y Strickland (op.cit) relaciona los siguientes términos con

administracion estratégica:

Declaracion de la vision y la mision: en la actualidad muchas
organizaciones redactan una declaracion de la visién que responde la
pregunta “;en qué nos queremos convertir?” Elaborar la declaracion
de la vision a menudo se considera como el primer paso en la
planeacion estratégica, que precede incluso al desarrollo de una
declaracion de la mision. Muchas declaraciones de la vision constan
de un sélo enunciado.

Oportunidades y amenazas externas: las oportunidades y amenazas
externas se refieren a las tendencias y acontecimientos econémicos,
sociales, culturales, demograficos, ambientales, politicos, legales,
gubernamentales, tecnoldgicos y competitivos que podrian beneficiar
o perjudicar significativamente a una organizacion en el futuro.
Fortalezas y debilidades internas: las fortalezas y debilidades internas
son las actividades que una organizacion si puede controlar y que
desempefia especialmente bien o con deficiencias, respectivamente.
Surgen a partir de otras actividades empresariales, como la
administracion, el Mercadeo, las finanzas y la contabilidad, la
produccién y las operaciones, la investigacion y el desarrollo y los
sistemas de informaciéon gerencial.

Obijetivos a largo plazo: los objetivos se definen como los resultados
especificos que una organizacion busca alcanzar al perseguir su
mision basica. A largo plazo implica un periodo de mas de un afio.
Los objetivos son esenciales para el éxito de la organizacion porque
sefialan la direccidn, ayudan en la evaluacion, crean sinergia, revelan
las prioridades, se centran en la coordinacién y constituyen la base
para que las actividades de planeacion, organizacion, direccion y
control resulten efectivas.

Estrategias: las estrategias son los medios por los cuales se logran los
objetivos a largo plazo. Las estrategias empresariales incluyen la
expansion geografica, la diversificacion, la adquisicion, el desarrollo
de productos, la penetracién de mercado, la reduccion de gastos, el
retiro de inversiones, la liquidacién y las empresas conjuntas. Las
estrategias son acciones potenciales que requieren de decisiones por
parte de los altos directivos y de grandes cantidades de recursos de la
empresa.

Estrategas: los estrategas son las personas en las que recae la mayor
responsabilidad por el éxito o fracaso de una organizacion. Los
puestos que ocupan los estrategas reciben varios nombres, como

la
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director general, presidente, duefio, presidente de la junta directiva,
director ejecutivo, canciller, decano o empresario.

e Politicas: las politicas son los medios que permiten alcanzar los
objetivos anuales. Las politicas incluyen directrices, reglas y
procedimientos establecidos para apoyar los esfuerzos dirigidos al
logro de los objetivos enunciados. Las politicas son guias para la toma
de decisiones y para manejar situaciones repetitivas o recurrentes. Por
lo general, las politicas se establecen en términos de actividades de
administracion, Mercadeo, finanzas y contabilidad, produccién vy
operaciones, investigacion y desarrollo, asi como de los sistemas
computarizados de informacion. (p. 35).

Refiriéndose a las etapas de la Administracion Estratégica, David (op.cit),
sefala que: “el proceso de Administracion Estratégica consta de tres etapas, las cuales
son: Formulacion, Implementacion y Evaluacion de las estrategias” (p.198). Las

mismas se definen a continuacion:

Relacionado con la Etapa 1, llamada Etapa de la Formulacién de la Estrategia,
David (op.cit), sefiala:

Esta etapa incluye desarrollar la vision y la mision, identificar las
oportunidades y amenazas externas para la organizacién, determinar las
fortalezas y debilidades internas, establecer objetivos a largo plazo,
generar estrategias alternativas y elegir las estrategias particulares que se
habran de seguir” (p. 199).

Entre los temas de la formulacién de la estrategia estdn decidir qué nuevos
negocios emprender, cuales abandonar, como asignar los recursos, si conviene
expandir las operaciones o diversificarse, si es recomendable entrar en mercados
internacionales, si es mejor fusionarse o crear una empresa conjunta, y cOmo evitar

una toma de poder hostil.

En referencia a la Etapa 2, llamada la Etapa de la Implementacion de la

Estrategia, David (op.cit), expresa: “requiere que la empresa establezca objetivos
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anuales, formule politicas, motive a los empleados y destine recursos para llevar a la

practica las estrategias” (p.200).

A la implementacion de la estrategia suele denominarsele la “etapa de accion”
de la administracion estratégica. Implementar la estrategia significa movilizar a los
empleados y gerentes para que pongan en practica las estrategias formuladas.
Considerada a menudo como la etapa mas dificil dentro de la administracion
estratégica, la implementacion de la estrategia requiere de disciplina personal,
compromiso y sacrificio. Una implementacion exitosa depende de la capacidad de los
gerentes para motivar a los empleados, lo cual constituye mas un arte que una ciencia.
Las estrategias formuladas pero que jamas se ponen en practica no cumplen con

ningun propdasito util.

Por ultimo, la Etapa 3, llamada la Etapa de la Evaluacion de la Estrategia,
David (op.cit), cita: “es la etapa final de la administracion estratégica. Los gerentes
necesitan saber de inmediato que ciertas estrategias no estan funcionando bien, y la

evaluacion de la estrategia es el principal medio para obtener esta informacion”

(p.201).

Todas las estrategias son susceptibles a futuras modificaciones, ya que los
factores tanto externos, como internos cambian de manera constante. Tres (03)
actividades fundamentales de la evaluacion de la estrategia son: 1) Revisar los
factores externos e internos que son la base de las estrategias actuales, 2) Medir el
desempefio y 3) Realizar acciones correctivas. La evaluacion de la estrategia es tan
necesaria porque el éxito de hoy no garantiza el exito de mafana! El éxito siempre
genera problemas nuevos y diferentes; las organizaciones que se muestran

indulgentes consigo mismas se condenan a desaparecer.
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La figura 2.1, representa el modelo completo de la Administracion Estratégica
establecida por David (2003).

Elaborar las
declaraciones de
visién ¥ misién
de wisién v
misién

Realizar
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I e w interna -
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Implementacién de Administracidn.
la estrategia

Implementar estrategias.
— Temas de marketing, -
finanzas, contabilidad.
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gerencial. entre otras._
‘ Evaluaciom de la

- | >
M eempenor
Figura 2.1. Modelo de direccion estratégica
Fuente: David (2003)

2.2.5.- Formulacion de Objetivos Estratégicos

El concepto de estrategia viene a ser la respuesta de la empresa a las fuerzas
influyentes del entorno, siendo la funcién que la desarrolla la Direccién Estratégica.
Se debe entender que la formulacion de la estrategia empresarial se apoya siempre en
la necesidad de responder eficientemente y de actuar con eficacia en un entorno
(genérico y especifico) complejo, con grandes cambios y sujeto a periodos de crisis.
K. R. Andrew en 1980 definia la estrategia como el patron o modelo de decisiones de
una empresa que determina y revela sus objetivos, propdsitos o metas, que define las
principales politicas y planes para lograr esos objetivos y el tipo de negocio que la
empresa va a perseguir, la clase de organizacion econémica y humana que eso intenta
ser, y la naturaleza de la contribucion econémica y no econémica que intenta aportar

a sus accionistas, trabajadores, clientes y a la comunidad. Viene a definir los negocios
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en que una empresa competira y la forma en que asignaré los recursos para conseguir
una ventaja competitiva. Para la formulacién de las estrategias se presentan las

siguientes etapas:

2.2.5.1.-Etapa de los Insumos

El marco estd compuesto por la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos
(EFE) y la Matriz de Evaluacién de los Factores Internos (EFI). La etapa uno,
[lamada también como la etapa de los insumos, resume la informacion bésica que se
debe tener para formular estrategias. Las informaciones obtenidas de estas dos
matrices proporcionan los insumos basicos para la realizacién de las matrices de

adecuacion y la de decision.

Esta se inicia con la recoleccion de datos necesarios a través del andlisis interno
y externo; el primero se lleva a cabo con el fin de identificar debilidades y fortalezas
claves de la organizacion a través de las herramientas como las entrevistas
estructuradas y no estructuradas, que permiten examinar los factores internos. En
cuanto al andlisis externo requiere de investigacién con la finalidad de explotar
aquellos factores externos que pueden afectar a la organizacion y que ésta no puede
controlar (amenazas y oportunidades). Una de las herramientas utilizadas en la Fase
de investigacion son las llamadas matrices de Evaluacion de los Factores Internos

(EFI) y Evaluacion de los Factores Externos (EFE).

Relacionado al analisis interno, David (2008) sefiala que: “el analisis interno es
una actividad independiente que tiene lugar dentro de la organizaciéon y que esta
encaminada a la revision de las operaciones contables y de otra naturaleza, con la
finalidad de prestar un servicio a la direccion” (p.75). Este analisis requiere recopilar
informacion acerca de las funciones de administracién, mercadeo, finanzas,

produccidn, operaciones, investigacion, desarrollo, asi como también de los sistemas
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de informacion gerencial de la empresa. Para la realizacion de este analisis es
necesario que los gerentes y empleados representativos de toda la compafiia

participen en la identificacion de las fortalezas y debilidades de la empresa.

El proceso de realizar un andlisis interno brinda mayores oportunidades a los
participantes para entender como sus puestos de trabajo, departamentos y divisiones
encajan dentro de la organizacion; esto representa un gran beneficio, ya que los
gerentes y empleados se desempefian mejor cuando comprenden como su trabajo
afecta a otras areas y actividades de la empresa. Un paso que constituye un resumen
en la conduccion de un analisis interno de la direccion estratégica es la elaboracion de
una matriz de evaluacion del factor interno (EFI). Esta herramienta para la
formulacién de estrategias resume y evalla las fortalezas y debilidades principales en
las &reas funcionales de una empresa, al igual que proporciona una base para
identificar y evaluar las relaciones entre estas areas. Se requieren juicios intuitivos
para elaborar una matriz EFI, asi que no se debe interpretar con la apariencia de un

método cientifico y que ésta es una técnica infalible.

Una comprension detallada de los factores incluidos es mas importante que los
valores absolutos. De manera similar a la matriz EFE y a la matriz de perfil
competitivo, una matriz EFI se elabora en 5 pasos:

1. Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso del
andlisis interno interna e identificar las fortalezas y debilidades claves de la
organizacion.

2. Asignar una puntuacion gue vaya desde 0,0 (sin importancia) hasta 1,0 (de
gran importancia) a cada factor. La suma de dichas ponderaciones debe
totalizar 1,0.

3. Asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor, para indicar si esa variable

representa una debilidad importante (Clasificacion= 1), una debilidad menor
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(clasificacion=2), una fortaleza menor (clasificacion= 3) o una fortaleza
importante (clasificacion= 4).

Multiplicar la ponderacién de cada factor por su clasificacién para
establecer un resultado ponderado para cada variable.

Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de

establecer el resultado total ponderado para la organizacion.

Sin importar el nimero de factores por incluir, el resultado total ponderado

puede oscilar de un resultado bajo de 1,0 a otro alto de 4,0, siendo 2,5 el resultado

promedio. Los resultados mayores de 2,5 indican una organizacién poseedora de una

fuerte posicion interna, mientras que los menores que 2,5 muestran una organizacion

con debilidades internas. La finalidad de esta matriz es responder a preguntas

fundamentales relacionadas con la posicién estratégica interna de la empresa, tales

como:
)

¢Cuales son las debilidades y fortalezas basicas de la organizacion?

¢Cual es la importancia relativa de cada fortaleza y debilidad en relacion
con el desempefio global de la empresa?

¢Representa cada factor una debilidad importante 0 menor, o una fortaleza
importante o menor?

¢ Cudl es el resultado total ponderado para la empresa que surge del analisis
de la matriz de evaluacion de los factores internos?

¢ Qué significa este resultado?

La tabla 2.3, muestra una forma de colocar las variables internas.
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Factores determinantes del éxito

Peso

Calificacion

Peso Ponderado

Fortalezas

F1.

F2

Debilidades

D1.

D2

Total

Fuente: David (2003)

Los resultados del andlisis interno de una empresa combinados con el analisis

de los factores externos claves y con una clara formulacién de su Vision Estratégica,

dan las bases para la fijacion de estrategias factibles y exitosas, 1o que constituye el

objetivo final del proceso de andlisis estratégico. Esta herramienta facilita el proceso

de formulacion de estrategias, porque resume y evalla las fuerzas y debilidades méas

importantes dentro de las areas funcionales del sistema y, ademas, ofrecié una base

para identificar y examinar las relaciones entre dichas areas.

Comentando ahora sobre el Analisis Externo, sefiala David (op.cit):

Este es un examen critico y sistematico, el cual se encuentra debidamente
detallado y se orienta a identificar y evaluar las tendencias y
acontecimientos que escapan al control de una sola empresa. El objetivo
de éste es desarrollar una lista finita de oportunidades que podrian
beneficiar a una empresa y de amenazas que ésta deberia evitar. Su
proposito es identificar las variables claves que prometen respuestas

procesales (p.112).

El proceso para realizar un analisis externo debe reunir informacion de

inteligencia de la competencia, asi como manejar tendencias sociales, culturales,

demogréaficas, ambientales, economicas, politicas, juridicas, gubernamentales y

tecnoldgicas. Esta matriz permite resumir y evaluar todos aquellos factores externos

que afectan a la empresa como informacion econdmica, social, cultural, demografica,
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ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva. La

construccion de una matriz EFE consta de 5 pasos:

1.

EFE.

Hacer una lista de los factores criticos y determinantes para el éxito
identificados en el proceso del andlisis externo.

Asignar un peso relativo a cada factor, de 0,0 (no es importante) a 1,0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito en la industria de la empresa.

Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes
para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa
estan respondiendo con eficacia, donde 4= una respuesta superior, 3= una
respuesta superior a la media, 2= una respuesta media y 1= una respuesta
mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la
empresa.

Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para
determinar el total ponderado de la organizacion. Independientemente de la
cantidad de oportunidades y amenazas claves incluidas en la matriz EFE; el
total ponderado mas alto que puede obtener la organizacién es 4,0 y el total

ponderado mas bajo posible es 1,0, siendo el valor promedio ponderado 2,5.

La tabla 2.4, muestra una forma de colocar las variables externas en la matriz
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Tabla 2.4. Matriz de los factores externos

Factores determinantes del éxito Peso | Calificacion Peso Ponderado

Oportunidades

Ol.

02.

Amenazas

Al

A2.

Total

Fuente: David (2003)

Esta herramienta permitira resumir y evaluar informacion econémica, social,
cultural, demogréafica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnolégica y

competitiva del entorno del sistema.

2.2.5.2.-Etapa de Adecuacion

La adecuacion es la segunda actividad que se requiere en la formulacion de una
estrategia. La técnica analitica utilizada para este estudio es la Matriz Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) y la Matriz Interna — Externa (IE),
las cuales resultaron de gran utilidad para la creacion y evaluacion de estrategias

Referente a la matriz FODA es definida por Koontz y Weihrich (1998): como
“una estructura conceptual para el anélisis sistematico que facilita la comparacion de
las amenazas y oportunidades externas con las fuerzas y debilidades internas de la
organizacion” (p 32). Esta matriz es una herramienta que ayuda a desarrollar cuatro
tipos de estrategias: debilidades-oportunidades, fuerzas-debilidades, fuerzas-
amenazas y debilidades-amenazas. La clave de su construccion esta en la capacidad
de observar los factores internos y externos a partir de juicios sélidos y pensamiento

estratégico y sistémico.
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Las estrategias FO, se basan en el uso de las fortalezas internas de una firma
con el objetivo de aprovechar las oportunidades externas. Las organizaciones que
pueden usar sus fortalezas para explotar sus oportunidades, generalmente son

consideradas con éxito.

Las estrategias DO, tienen como objetivo mejorar las debilidades internas
valiéndose de las oportunidades externas. Algunas veces una organizacion disfruta de
oportunidades externas decisivas, pero presenta debilidades internas que le impiden

explotar las oportunidades.

Las estrategias FA, se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa
para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas. El objetivo de esta
estrategia consiste en aprovechar las fortalezas de la organizacién, reduciendo a un

minimo las amenazas externas.

Las estrategias DA, presentan como objetivo derrotar las debilidades internas y
eludir las amenazas externas y debilidades internas, debe intentar reducirlas al

maximo, en el sentido de evitar llegar a una posicion inestable.

La matriz FODA esta formada por nueve (9) casillas; cuatro (4) casillas de
factores claves, cuatro (4) casillas de estrategias y una (1) que siempre se deja en
blanco. Las casillas de estrategias se denominan DO, FA, FO, DA, y las cuatro (4)
casillas de factores claves; se denominan F, A, O y D, representando fortalezas,
amenazas, oportunidades y debilidades, respectivamente. A continuacion, se
mencionan los pasos para construir la matriz FODA:

1. Realizar una lista de las fortalezas internas claves.

2. Realizar una lista de las debilidades internas decisivas.

3. Realizar una lista de las oportunidades externas importantes.

4

Realizar una lista de amenazas externas claves.
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5. Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar
las estrategias FO resultantes.

6. Confrontar las debilidades internas con las oportunidades externas y
registrar las estrategias DO resultantes.

7. Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las
estrategias FA resultantes. Comparar las debilidades internas con las

amenazas externas y registrar las estrategias DA resultante.

De lo expuesto anteriormente se presenta la tabla 2.5, la cual es una
representacion de la Matriz FODA.:

Tabla 2.5. Matriz FODA

Fortalezas Debilidades
F1. D1.
FODA
F2. D2.
F3. D3.

Oportunidades | Estrategias FO | Estrategias DO

Ol. FOL1. DO1.
02. FO2. DO2.
(OX) FO3. DO3.
Amenazas Estrategias FA | Estrategias DA
Al FAL. DAL.
A2 FAZ2. DA2.
A3 FA3. DAS.

Fuente: David (2003)

Siguiendo con esta etapa, disefiada para la toma de decisiones estratégicas
particulares de carteras de negocios, la Matriz Interna—Externa (IE), se tiene que la

misma coloca las diferentes divisiones de una organizacion dentro de un cuadro de
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nueve (09) celdas. Esta matriz se basa en dos dimensiones claves, los totales
ponderados del EFI en el eje X y los totales ponderados del EFE en el eje Y. Los
totales ponderados que se derivan de las divisiones, permiten construir una matriz IE,
a nivel corporativo. En el eje X de la matriz IE un total ponderado de entre 1,00 y
1,99 del EFI representa una posicion interna débil, una calificacion de entre 2,00 y
2,99 se puede considerar promedio y una calificacion de entre 3,00 y 4,00 es fuerte.
De igual manera en el EFE un total ponderado de entre 1,00 y 1,99 se considera débil,
una calificacion de entre 2,00 y 2,99 se puede intermedia y una calificacion de entre
3,00y 4,00 es alta.

Segun David (op.cit) sefiala:

La matriz IE se puede dividir en tres grandes espacios, que tienen
diferentes implicaciones estratégicas. En primer lugar, se tiene que para
las divisiones que caen en las celdas I, IT o IV seria “crecer y construir”.
En segundo, las divisiones que caen en las celdas I1l, V o VII se pueden
administrar mejor con estrategias para “retener y mantener”. En tercer,
una recomendacion frecuente para las divisiones que caen en las celdas
VI, VIII o IX es “cosechar o desinvertir”. Las organizaciones de éxito son
capaces de lograr una cartera de negocios colocados dentro o en torno a la
celda I en la matriz IE (p. 343)

El analisis y la seleccién de estrategias, pretende determinar los cursos
alternativos de accion que permitiran a la empresa alcanzar de la mejor manera su
Vision Estratégica y sus objetivos. Las estrategias, los objetivos y la vision
estratégica de la empresa, sumados a la informacion del analisis tanto interno como
externo, sientan las bases para generar y evaluar las estrategias alternativas viables.
Cualquier empresa debe crear y ejecutar buenas estrategias para ganar. Una buena
estrategia ofensiva sin una buena estrategia defensiva o viceversa, conduce por lo

general a la derrota.

Las estrategias que utilizan las fortalezas para aprovechar las oportunidades

podrian considerarse como ofensivas, mientras que las estrategias disefiadas para
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eliminar las debilidades y evitar las amenazas se podrian denominar como defensivas.
Toda organizacioén posee tanto oportunidades como amenazas, asi como también
fortalezas y debilidades que se relacionan entre si para formular alternativas de
estrategias posibles. La Figura 2.2, representa la manera en que debe ser presentada la

Matriz Interna—Externa.

Figura 2.2 Matriz interna — externa (IE)
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Fuente: David (2003)

2.2.5.3.-Etapa de Decision

Las estrategias son acciones potenciales que requieren de decisiones por parte
de los altos directivos y de grandes cantidades de recursos de la empresa. Ademas, las
estrategias afectan la prosperidad a largo plazo de la organizacion, por lo general,
durante un minimo de cinco (05) afios, y por eso, se orientan hacia el futuro. Las
estrategias tienen consecuencias multifuncionales o multidivisionales y requieren que

la entidad reconsidere los factores tanto internos como externos a los que se enfrenta.

Segun David (Op. cit.) define que las estrategias

Son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo plazo. Las
estrategias de negocios incluyen la expansion geografica, la
diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracion
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en el mercado, la reduccion de costos, la enajenacion, la liquidacion vy las
empresas conjuntas (p299).

2.2.5.4.-Evaluacion de las Estrategias

Es el medio para conocer cuando no estd funcionando bien determinada
estrategia. Toda estrategia se modifica a futuro, porque los factores internos y

externos cambian permanentemente.

Segiin David (2003), “las estrategias mejor formuladas e implantadas se
vuelven obsoletas conforme cambian los ambientes externos e interno de una
empresa; por lo tanto, es fundamental que los estrategas revisen, evallen y controlen
la ejecucion de las estrategias de modo sistematico” (p. 300). Es necesario realizar
tres actividades fundamentales con el objeto de evaluar efectivamente las estrategias

de una organizacion:

Primero, una firma debe analizar los factores internos y externos que
representan las bases de sus estrategias actuales. Las preguntas claves en este analisis
deben incluir: ¢Siguen siendo las fortalezas internas todavia fortalezas?; ;Siguen
siendo las debilidades internas todavia debilidades? ¢Son las oportunidades externas

todavia oportunidades? ¢ ContinGan las amenazas externas siendo amenazas?

Como segunda actividad en la evaluacién de estrategias, una firma debe medir
el desempefio de la organizacion. Los estrategas deben comparar el progreso real con
el progreso previamente planificado de la empresa, con respecto al logro de las metas
y objetivos previamente establecidos. Finalmente, se deberan tomar medidas
correctivas requeridas para mejorar la posicion estratégica de la firma, tanto externa

como internamente.
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2.2.5.5.- La implantacion de Estrategias

Se conoce como la etapa de accion de la direccion estratégica, significa
movilizar a los empleados y gerentes para poner en accion las estrategias formuladas.
Implementar una estrategia se considera con frecuencia como la etapa mas dificil de
la direccion estratégica, requiere, ademas, disciplina, compromiso, y sacrificio
personal, para lo cual es necesario establecer objetivos, disefiar politicas, motivar a
los empleados y distribuir los recursos de manera que se ejecuten las estrategias

formuladas.

2.2.5.6.-Las Cinco Tareas de la Direccion Estratégica

Thompson y Strickland (2004), establecen que “la funcidn de los directivos de
formular e implantar estrategias consta de cinco tares relacionados entre si”. (p.6).

e Desarrollar un concepto del negocio, formar una vision de hacia dénde se
necesitan dirigir las organizaciones.

e Evaluar el resultado, revisar la situacion e iniciar ajustes correctivos en la
mision, los objetivos, la estrategia o la implantacion en relacién con la
experiencia real, las condiciones cambiantes, las ideas y las nuevas
oportunidades.

e Transformar la visidn en objetivos especificos de resultado.

e Elaborar una estrategia que logre el resultado planeado.

e Implantar y poner en practica la estrategia seleccionada de manera eficiente y

eficaz.

La siguiente figura .2.3 ilustra el modelo de las cinco tareas de direccion

estratégica propuesta por Thompson y Strickland:
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TAREA1 TAREA 2 TAREA 3 TAREA4 TAREAS
Desarrollar vna Crear una Poner en Evaluar ¢l
vVision - Determinas - estrategia para el > pracuca y - desempeno
cstratégicn v objetivos logro de los crecutar Ia supervisar lo
una musion del objctivos cstratoegia nuevos desarrollos ¢
ncgocio HBCIAY Ajustes
COTectivos
4 4 4 4 T
Revism Revism Meyorax Mejorax Reciclar las
sCgUn sca sCEU sen cambing cambang tarcas 1.2.3
necesano necesano SCRIM sca SO Soa v 4 scegun
necesano neCcesano SCO NECesano

l [ I I l

Figura 2.3 Las cinco tareas de la direccién estratégica.
Fuente: Thompson y A Strickland, (2004).

2.2.5.7.- Ejecucion de Estrategias

Para David (op.cit)

Después de la formulacion de las estrategias, la segunda etapa en el
proceso de gerencia estratégica, es la ejecucion de las mismas. Este paso
puede denominarse etapa de accion. La empresa debe establecer objetivos
anuales, idear politicas, motivar a los empleados y asignar recursos, de tal
manera que permita ejecutar las estrategias formuladas, implica
desarrollar una cultura que sostenga la estrategia. El reto de la
implementacién consiste en estimular a los gerentes y empleados para que
trabajen en el logro de los objetivos de la organizacién (p.301).

2.2.6. —Mision

La mision en la planificacion estratégica es un factor significativo en la
creacion del plan, ya que ella establece cudl es el propdsito de la organizacion, es
decir; ¢Para que exista la empresa u organizacion? Por otro lado, la mision es la base
principal para la creacion de las metas y objetivos de la empresa u organizacion. Al
momento de crear la mision es necesario que se formulen cuatro preguntas basicas y
claves: ¢Qué hacemos?, ¢Para que lo hacemos?, ;Como lo hacemos?, ¢Por qué lo
hacemos? Estas preguntas son de gran ayuda para que no se pierda la perspectiva de

lo que se quiere lograr. David (2003) establece que:
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La mision define el papel de la organizacion dentro de la sociedad en la
que se encuentra y significa su razon de ser y de existir. La mision de la
organizacion esta definida en términos de la satisfaccion de alguna
necesidad del ambiente externo y no de ofrecer un simple producto o
servicio. (p.20).

La redaccion de la mision obliga al autor de esta investigacion a pensar en la
naturaleza y el alcance de las operaciones actuales y a evaluar el posible atractivo de
futuros mercados y actividades, y a la vez esta traza a grandes rasgos la direccion que
habra de tomar la organizacion en el futuro. Por ello, normalmente la mision incluye
los siguientes elementos: identidad (quiénes somos), actividad (qué hacemos),

finalidad u objetivos (para quién lo hacemos).

2.2.6.1.-Formulacion de la Mision

La enunciacién de la mision de una empresa o dependencia publica representa,
sin duda, la etapa mas compleja de la planeacion estratégica. Aunque la misiéon no
ocupa mas de cinco o diez lineas, su determinacion requiere proporcionalmente de
mas tiempo que las demas etapas del proceso de planeacion; especialmente cuando
una empresa publica la formula por primera vez. Dada la interdependencia de todos
los pasos de la planificacion estratégica, no se puede decir que una etapa sea mas
importante que otra, pero a su vez, es obvio que la determinacién de la mision

representa el paso mas importante de todo el modelo.

Segun David (Op. cit.) “la mision es una declaracion duradera que distingue a
una empresa de otra similar. Es una declaracion del propdsito, de la filosofia,
descreencias, de principios de negocios; revela lo que una empresa desea ser y a

quién quiere servir” (p.59).
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2.2.7.- Vision

Cuando se habla de vision de una empresa u organizacion se refiere a lo que se
quiere lograr en el futuro. La vision pretende describir la imagen idonea de la
organizacion, esta recoge en cierta medida las aspiraciones y suefios que la empresa
quiere lograr a largo plazo. Para ello Chiavenato (2007) determina que:

La vision es muy inspiradora y explica por qué diariamente las personas
dedican la mayor parte de su tiempo al éxito de su organizacion, ya que
cuanto mas esté vinculada la visién del negocio con los intereses de sus
socios, tanto mas podra la organizacion cumplir con sus propdsitos (p.21).

2.2.7.1 -Formulacion de la Vision

Morrisey G.(1996), expresa que la vision “es una representacion de como cree
usted que debe ser el futuro para su empresa, ante los ojos de sus clientes, empleados
y propietarios” (p.30). Esta afirmacion permite comprender que una vision es la
descripcion de lo que una organizacion y sus miembros pueden lograr, un futuro
posible y deseable. Una vez establecido se requiere de comunicacién continua para
convencer a los empleados de adoptarla y comprometerse con ella.

Por su parte David (2003) sefiala que una declaracion de la vision debe
responder a la pregunta béasica ¢Qué queremos llegar a ser? (p.11). Este autor expone
principios que deben ser considerados para la elaboracion de una vision, los cuales se
observan en el instante, en que él mismo, da la solucion a los puntos de vista

divergentes que surgen al momento de su elaboracion.

A continuacion, se enumeran los componentes encontrados los cuales deben
estar inmersos en una vision:

1. Ser formulada por los estrategas o lideres.
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2. Ser de mutuo acuerdo entre los gerentes, compartida y apoyada por los
empleados.
3. Ser completa.

4. Ser inspiradora.

2.2.8. -Objetivo Organizacional

Toda organizacion pretende alcanzar objetivos. Un objetivo organizacional es
una situacion deseada que la empresa intenta lograr, es una imagen que la
organizacion pretende para el futuro. Chiavenato (op.cit) sefiala que:

Dicha organizacion necesita tener alguna finalidad, una nocién de los
porqués de su existencia y de lo que desea realizar. Necesita definir su
mision, sus objetivos y el clima organizacional que desea crear para los
socios de los que depende en la consecucion de sus fines. Sin esta nocion,
ird a la deriva a merced de los vientos, pues hara lo que se vea obligada a
hacer por las presiones transitorias de la situacion (p.22)

Por ello, para alcanzar los objetivos, se crea la imagen y se convierte en real y
actual a la situacion estudiada, en este caso, la mejora de las actividades de la
empresa. Por lo tanto, los objetivos se convierten en palpables y tangibles en torno a
dicha necesidad reflejada por la organizacion objeto de estudio, lo que conlleva a la

resolucion de los problemas existentes.

Los objetivos son esenciales para el éxito de la organizacidn porque establecen
en curso, ayudan a la evaluacion, producen sinergia, revelan prioridades, permiten la
coordinacion y sientan las bases para planificar, organizar, motivar y controlar con
eficacia. Los objetivos deben ser desafiantes, mensurables, consistentes, razonables,
claros y bien enfocados, debido a que ayuda a protegerse contra la complacencia, las
desviaciones, la confusion interna sobre que quiere lograr y el statu quo en el

resultado de la organizacion.
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Los objetivos permiten que los trabajadores y los ciudadanos sepan que es
importante. La gestion de inicio a la planificacion para determinar la prioridad y la
oportunidad de los objetivos. Ademas, la gestion debe resolver también los conflictos

entre objetivos.

2.2.9.-Plan de Accion

Segin Fernandez A. (2004) el plan de accion “indica que hay que hacer, por
quien, cuando, y con qué recursos" (p.9). La elaboracién del plan de accion es un
paso fundamental para el éxito de toda planificacién, si este se encuentra claramente
estructurado y las acciones son las adecuadas, se estard en camino hacia obtener el

minimo riesgo de fracaso en la obtencion de las metas propuestas por la organizacion.

A continuacién, se presenta una descripcion de los pardmetros que se deben
incluir dentro de un plan de accion:
Obijetivo: el objetivo especifico para el que se esta preparando el plan de accion.
Pasos de la Accion: entre cinco y diez acciones 0 sucesos importantes requeridos para
lograr este objetivo.
Responsabilidad: las personas (o unidades) especificas que seran las encargadas de
observar que cada paso de la accion se lleve a cabo.
Calendario: el marco total de tiempo donde debe realizarse el paso de la accion.
Recursos: los costos totales estimados para terminar cada paso de la accion.
Mecanismos de Retroalimentacion: los métodos especificos disponibles para
proporcionar la informacion requerida para rastrear el progreso dentro de cada paso.
Los mecanismos de retroalimentacion pueden ser sencillos como una reunion de
informacion o tan complicados como el perfeccionamiento de un sistema de

informacion que produzca informes especificos.



CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo hace referencia a la metodologia empleada para desarrollar la
investigacion, la cual consiste en métodos, técnicas y procedimientos que conducen al
camino para lograr una meta o fin. Para Arias (2012), quien considera que la
investigacion cientifica consiste en “un proceso metodoldgico y sistematico dirigido a
la solucion de problemas o preguntas cientificas, mediante la produccion de nuevos
conocimientos, los cuales constituyen la solucion o respuesta a tales interrogantes”
(p.22). Es decir, que es una actividad que debe estar presente en toda investigacion
siguiendo pautas establecidas para tal fin, con el propoésito de solucionar un problema,

mediante el empleo de procesos cientificos.

3.1 -Tipo de Investigacion

Cuando se va a resolver un problema en forma cientifica, es conveniente tener
un conocimiento de los diferentes tipos de investigacion que se pueden seguir para asi
evitar equivocaciones en la eleccion del método adecuado para un procedimiento
especifico. Los tipos de investigacion que mas frecuentemente se plantean los
investigadores, desde el punto de vista de los objetivos, se pueden clasificar en;
historicas, descriptivas y experimentales. En relacion a este proyecto la investigacion
sera de tipo descriptivo. Al respecto, Arias (2012), la define:

La investigacion descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o procesos de los
fendmenos, el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre
COmMO una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente. La
investigacion descriptiva trabaja sobre las realidades de los hechos y sus
caracteristicas fundamentales es presentar una interpretacion correcta

(p.46).
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De acuerdo al nivel de conocimiento, esta investigacion fue de carécter
descriptivo, ya que comprende la descripcion, registro y andlisis e interpretacion del
objeto bajo estudio, lo que permitié conocerlo en su naturaleza actual. Es decir, se
describira la situacién en la que se encuentra la empresa Servicios, Mantenimiento Y
Suministros Orinoquia C.A., apoyandose en variables tanto internas, como externas,
que la afectan, con el objeto de adquirir una mayor y mejor comprension de su

funcionamiento.

3.2-Disefio de la Investigacion

Arias (2012), considera que el disefio de la investigacion “es la estrategia
general que adopta el investigador para responder al problema” (p.27). En este
sentido, los datos de esta investigacion se recopilaron directamente de la realidad de
la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia, C.A., sin modificar
las condiciones, ademas se analizara la informacién proveniente del instrumento, en
el cual se observan las variables. En base a la problematica detectada y en funcion de
los objetivos previstos el disefio de investigacion empleada en este estudio fue de
campo. En virtud de lo cual, para Arias (op. cit.) la investigacién de campo consiste
en:

La recoleccién de datos directamente de la realidad 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, pero no altera las condiciones existentes. De alli su
caracter de investigacion no experimental (p.31).

Es decir, que los resultados obtenidos deben reflejar la realidad de los sujetos
en estudio, manteniendo las variables a investigar sin modificacién alguna. En este
caso, el disefio de la investigacion se desarroll6 tomando en cuenta la problematica y

los objetivos planteados, de los cuales se derivaran las conclusiones recolectadas
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directamente del fendmeno investigado. Asi mismo, se registrara detalladamente la

situacion concreta a partir de la fuente primaria.

3.3 -Poblacion y Muestra

La poblacion segin Arias (2012), se refiere al “conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y los
objetivos del estudio” (p.81). En este sentido, la poblacion objeto de estudio estara
conformada por siete (07) sujetos quienes se encuentran distribuidos en las dos (03)

gerencias que conforman la empresa, los cuales se reflejan en la tabla 3.1 siguiente.

Tabla 3.1. Distribucion del personal fijo que labora en la Empresa Suministro
Mantenimiento Orinoquia C.A

Area Funcional Cantidad de individuos por Area Funcional
Gerencial 3
Administracion 2
Operaciones 2
Trabajadores 4
TOTAL 11

Fuente: El autor (2018)

La poblacion de esta investigacion es considerada finita porque, segun Arias
(2012), la poblacion finita es aquella “agrupacion en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de dichas unidades”
(p.82). Es decir, que la poblacion finita debe estar representada por un ndmero de

unidades accesible al estudio.

En relacion con la muestra, el area objeto de estudio estd representada por la
Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia, C.A., conformada por

once (11) personas, quienes representan una muestra finita ya que, en palabras de
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Arias (2012), la muestra es definida como: “un subconjunto representativo y finito

que se extrae de la poblacion accesible” (p.83).

Por consiguiente, se considera que la poblacion es finita y accesible en su
totalidad, por lo que no fue necesario aplicar procedimientos estadisticos para
calcular el tamafio 6ptimo de la muestra, la cual, estuvo conformada por el 100% de

la poblacion objeto de estudio, para garantizar una muestra representativa.

3.4.-Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de Datos

Para llevar a cabo la investigacion y el estudio de la situacion problema, es
necesario adoptar ciertas técnicas de recoleccién de datos, asi como también, los
respectivos instrumentos, que son basicamente las formas de obtener informacién. Es
decir, tanto de datos primarios (obtenidos directamente de la realidad objeto de
estudio) como secundarios (aquellos recolectados a través de fuentes impresas).
Dicho de otra forma, la técnica de investigacion segin Arias (2012), “es todo
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion” (p.67). Para la

ejecucion de este trabajo las técnicas que se emplearan seran las siguientes:

3.4.1.-La Observacion Directa

Palella y Martins (2010), conceptualizan la observacion como ‘el uso
sistematico de nuestros sentidos orientados a la captacion de la realidad que se
estudia” (p.115). En este sentido, se empleo la observacion como complemento de la
investigacion con la finalidad de percibir y analizar el fendbmeno en toda su
dimensidn, es decir, a través de la observacion se podra conocer el funcionamiento de
las operaciones y procedimientos realizados por los integrantes de la empresa

Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia. C.A.
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3.4.2.-Entrevista no Estructurada

En palabras de Arias (2012) quien define a la entrevista como “una técnica
basada en un dialogo o conversacion ‘“cara a cara”, entre el entrevistado y el
entrevistador acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que el
entrevistador pueda obtener la informacion requerida.” (p.73). De igual manera, el
autor define la entrevista no estructurada como una modalidad en donde “no se
dispone de una guia de preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta

por unos objetivos preestablecidos, lo que permite definir el tema de la entrevista”
(p.73).

En virtud de lo anterior, se aplico esta técnica a todo el personal de la empresa,
con la finalidad de obtener informacion detallada que permita visualizar el problema
de la manera més objetiva posible. Por consiguiente, esta técnica permitiod lograr un
mejor conocimiento de la organizacion, en relacion a diversos aspectos relevantes en
relacién al funcionamiento de la empresa, como son: la estructura de la empresa, sus
procesos, procedimientos, y las relaciones existentes entre las diferentes areas

funcionales que conforman este sistema.

En relacién a los instrumentos para la recogida de datos se pueden mencionar
que segun Arias (2012) los instrumentos “son los medios materiales que se emplean
para almacenar informacion, ejemplo: fichas, cuestionario, entre otros” (p.52). En tal
sentido, y para el eficaz desarrollo de esta investigacion, se emplearon los siguientes
instrumentos:

e Guia de observacion: este instrumento fue utilizado para llevar un registro

de la observacion realizada en la empresa, asi como también, anotar

informacidn necesaria para la guia en la ejecucion del proyecto.
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e Grabadora: este instrumento fue empleado para recabar informacion surgida
durante las entrevistas no estructuras, realizada a los miembros de la
organizacion. También fue empleado el pendrive como instrumento de

recoleccion de datos.

3.4.3.- Sistema de Variables

Sabino (2000) sefiala que:

Resulta indudable que un esquema de variables nos permitird desarrollar
mejor nuestro marco teorico, haciéndolo ganar en precision y en claridad
y facilitando enormemente el trabajo de verificacion que es indispensable
en la ciencia.” Aclarando que “se entiende como variable cualquier
caracteristica o cualidad de la realidad que es susceptible de asumir
diferentes valores (p. 54)

De lo expuesto por el autor, se entiende que una variable es una cualidad
susceptible de sufrir cambios en un sistema. Consiste, por lo tanto, en una serie de
caracteristicas por estudiar, definidas de manera operacional, es decir, en funcién de

sus indicadores o unidades de medidas.

Al respecto, Hurtado J (2000), sefiala que: “la operacionalizacion de variables u
objetivos es la presentacion de un cuadro sinOptico o la fotografia de la
sistematizacion de los componentes del trabajo especial de grado, que muestra una

vision sistémica o interrelacion entre cada una de sus partes” (p.105).

La operacionalizacion de las variables estd estrechamente vinculada al tipo de
técnica o metodologia empleada para la recoleccion de datos. Estas son compatibles
con los objetivos de la investigacion, a la vez responden al enfoque empleado del tipo

de investigacion que se realiza. A continuacion, en la tabla 3.2, se presenta un
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esquema donde se detallan los elementos que hacen operativos los objetivos de la

investigacion.



Tabla 3.2 Operacionalizacion de Variables
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Objetivos Especificos Variable Definicion Definicién Operacional Indicadores instrumento
Conceptual

Diagnosticar la situacion | Situacion Desempefio Proceso  gestionable  que | Vision Observacion

actual. De la empresa | actual organizacional integra componentes | Misién directa Guion de

Servicios Y Talento humano fundamentales como ambiente | Objetivos observacion

Mantenimiento Orinoquia
C.A. Determinando los
focos criticos que afectan
su desempefio

de negocio, resultado

Estratégicos

Matriz FODA
Entrevista no
estructurada

Identificar las Estudio de los | Fortalezas Y se resume las Fortalezas y | Clientes Entrevista no
fortalezas y factores Debilidades Debilidades Procesos Estructurada
debilidades, de la internos Principales en las aéreas | Servicios Matriz EFI
organizacion, evaluando funcionales de una empresa. Fortalezas
su contexto interno Productos
Debilidades
Determinar las amenazas y | Estudio de los | Amenazas Permitan evaluar toda la | Entorno econdmico, | Entrevista no
oportunidades  de la | factores Oportunidades informacién referente a las | social 'y  politico | Estructurada
empresa evaluando su | Externos fuerzas del entorno, en donde | Amenazas Observacion
contexto externo se identifican las | Oportunidades Guion de
oportunidades y amenazas Observacion
Matriz EFE
Formular la visién, misién | Visién Gestion Se refiere la vision, mision y Politicas Matriz FODA
y objetivos Mision Organizacional Objetivos Valores
estratégicos de laempresa | Objetivos Estratégicos, los cuales | Metas
Estrategias de guiaran 'y proporcionan un | objetivos
La empresa sentido de lo que requiere la
empresa
Definir las estrategias para | Estrategias Estrategias Variable Representacion de las | Matriz FODA

el logro de los objetivos de
la organizacion

para el logro
de los
objetivos de la
organizacion

asociadas a los objetivos

estrategias para la
gestion

organizacional

Fuente: El autor (2018)
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3.5.-Técnicas de Analisis de Datos

Las técnicas de analisis de datos son herramientas Utiles para organizar,
describir y analizar los datos recogidos con los instrumentos de investigacion. El
andlisis de datos encierra dos procedimientos: La organizacion de los datos y la
descripcion y analisis de estos. A continuacién, se presentan las herramientas que se
emplearon para analizar la informacion de las diferentes etapas de la planificacion

estratégica:

Se presentaran las herramientas que se utilizaron para analizar la informacién
recabada en las diferentes etapas del trabajo definicion de un plan estratégico para la
empresa Servicios, Manteamiento Y Suministros Orinoquia C.A. Las técnicas para

analizar los datos obtenidos durante la etapa de recoleccion de la informacion seran.

3.5.1.-Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Esta matriz constituye la primera herramienta del marco analitico de
formulacién de estrategias, en donde se resumen las fortalezas y debilidades
principales en las areas funcionales de una empresa, al igual que proporcionard una
base para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas. Se requieren juicios
intuitivos para elaborar una matriz EFI, asi que no se debe interpretar con la

apariencia de un método cientifico y que esta es una técnica infalible.

Este instrumento fue clave para la evaluacion de las fortalezas y debilidades
mas importantes dentro de las éareas funcionales de la empresa Servicios,

Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A.
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3.5.2.-Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

Con esta herramienta se lograra obtener datos que permitieran una comprension
mas amplia sobre el entorno de la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros
Orinoquia C.A, mediante el analisis de los distintos factores claves tomados en
consideracion. Para David (2003) “una matriz de evaluacion del factor externo
permite a los estrategas resumir y evaluar la informacion econémica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva”
(p.110). Es decir, permitird evaluar toda la informacion referente a las fuerzas del

entorno; en donde se identifican las oportunidades y amenazas

3.5.3.-Matriz FODA

La aplicacion de esta matriz arrojara como resultado las estrategias Optimas
para el fortalecimiento del sistema estudiado. Su producto sera cuatro (4) tipos de
estrategias: estrategias de fuerzas-oportunidades (FO), estrategias de debilidades-
oportunidades (DO), estrategias de fuerzas-amenazas (FA) y estrategias de

debilidades-amenazas (DA).

3.5.4.-Analisis Estructural

Esta tecnica permitira la cuantificacion de factores, con el fin de lograr la
correcta aplicacion de las matrices necesarias para sintetizar la data obtenida y
proyectar la informacidn necesaria para el logro de los objetivos propuestos, todo ello
considerando la valiosa opinién de los actores del sistema objeto de estudio, que se

convierte en factor preponderante para el alcance de los fines planteados.
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3.5.1.-1dentificacion de Fortalezas, Debilidades y Amenazas de la Empresa

Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A.

Para poder definir las estrategias necesarias para cumplir con lo establecido en
la investigacion siguiendo los lineamientos de autor Fred David en su libro "Concepto
de Administracion Estratégica™ se identificaron mediante la auditoria interna factores
intrinsecos asociados a la empresa en términos de fortalezas y debilidades, y por
medio de la auditoria externa se detectaron los factores externos que la afectan,
relativas a las oportunidades y amenazas que provienen de su entorno. Luego se
elaboraron considerando la importancia que la misma juega en El desenvolvimiento
de las actividades, en materia de control de proyectos, gracias al uso del analisis
estructural. Toda la informacion proveniente de contexto interno, se concentrd en la
matriz de evaluacion de factores internos (EFI), la cual facilité la evaluacion de cada
una de las variables detectadas y la determinacion de la posicién del sistema, en
cuanto al aprovechamiento de sus fortalezas y la respuesta ante sus debilidades. Las
variables provenientes del contexto externo se condensaron en la matriz de
evaluacion de factores externos (EFE), asi se evalud y determino el desempefio de la
organizacion estudiada respecto al aprovechamiento de las oportunidades y de qué

manera afronta las amenazas.

3.5.2.-Formulacion de la Mision, Vision y Objetivos para la Empresa Servicios,

Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A.

durante esta etapa fueron analizados y reformuladas la misién y Vision de la
empresa siguiendo la premisas estipuladas por el autor Fred David es un libro
"Conceptos de Administracion Estratégica™ , de igual forma se formularon objetivos
estratégicos de acuerdo a las recomendaciones del autor George Morrisey (1996) , asi

como los indicadores necesarios para evaluar los avances.
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3.5.3.-Definicion de las Estrategias para el Logro de los Objetivos de la Empresa

Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A.

Haciendo uso de la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA) se procedié en esta etapa al desarrollo de cuatro tipos de estrategias:
estrategias de fuerzas y oportunidades (FO), estrategia de debilidades y oportunidades
(DO) estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y

amenazas (DA), las cuales fueron evaluadas e identificadas.

3.5.4.-Disefio del Plan de Accion Basado en las Estrategias Propuestas la
Optimizacion de las Actividades de la Empresa Servicios, Mantenimiento y

Suministros Orinoquia C.A.

Luego de haber formulado de las estrategias necesarias para el logro del
objetivo estratégicos propuestos para la empresa, Servicios, Mantenimiento y
Suministros Orinoguia C.A. se elaboraron los planes de accidn respectivos, siguiendo
las directrices de la planeacién tactica establecidas por el autor George Morrissey
(1996), indicando el conjunto de actividades a ejecutar, los responsables, los recursos
(humanos, técnicos o financieros) y los mecanismos de retroalimentaciéon para la

correcta implementacion a corto plazo.



CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Diagnéstico de la Situacion Actual en la Empresa Servicios, Mantenimiento

y Suministros Orinoquia C.A.

4.1.1. Generalidades

En esta seccidn, se establecid la situacion actual de la empresa Servicios,
Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A, en el que muestra en detalle la forma
que se la misma ha venido trabajando, incluyendo su situacién interna y situacion
externa desde sus inicios como organizacion. La informacion que se presenta a
continuacion fue obtenida mediante el uso de técnicas de recopilacion de
informacidn, tales como: documentacion existente, entrevistas con el personal, todo
esto con la finalidad de conocer aquellos aspectos que han caracterizado la actuacion
y desempefio de esta organizacién hasta la fecha.

4.1.1.1. Mision y Vision
Originalmente los fundadores de la empresa, actualmente los directores en la
estructura, establecieron como visién y mision de su naciente empresa; Servicios,

Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A la siguiente:

Mision; ser una empresa suministradora de servicios de calidad a satisfaccion de sus

clientes, en un ambiente de trabajo de respeto mutuo entre todos sus trabajadores.

Asi mismo establecieron como Vision de negocio para la empresa Servicios,

Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A la siguiente:
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Vision; Ser una empresa lider en el &rea de servicios logisticos para proveer apoyo a
las empresas del area del Municipio Anaco.

4.1.1.2. Estructura Organizativa de la Empresa

La estructura organizacional es fundamental en todas las empresas, define
muchas caracteristicas de como se organiza ésta, tiene la funcion principal de
establecer autoridad, jerarquia, cadena de mando, organigramas Yy
departamentalizaciones entre otras funciones. De aqui que las organizaciones deben
contar con una estructura organizacional de acuerdo a todas las actividades o tareas
que pretenden realizar, mediante una correcta estructura que le permita establecer sus
funciones, y departamentos con la finalidad de atender su actividad o promover sus
productos, mediante un orden y un adecuado control para alcanzar sus metas y
objetivos. A continuacién, se presenta la estructura organizativa actual de la empresa
Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A., la cual estd constituida por

siete (07) cargos los cuales se detallan en la figura 4.1.

Posteriormente se entrara en detalle de cémo la empresa establecid los roles y

responsabilidades de los niveles establecidos en la organizacion.

JUMNTA DIRECTIVA

| Gerente General |

l

Gte de Administracion | | Gte de Operaciones |
Coordinador de Compras | Coordinador de Servicios |
¥ Ventas l
Coordinador de Atencién Coordinador de Apoyo
al Cliente operacional

Figura 4.1 Organigrama Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A.
Fuente: Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A. (2014)
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4.1.1.3.-Funciones y Responsabilidades de los Puestos de: Direccion Gerencial y

Supervision.

Actualmente la empresa tiene estipulado que las funciones que desempafian
cada uno de los eslabones que componen la estructura organizacional son los

siguientes.

Junta Directiva:

Conformado por los duefios socios fundadores de la empresa, quienes se
encargan de todo lo relacionado a toma de decisiones importantes, ademas del
seguimiento de las actividades referentes al desempefio de la empresa, permitiendo la
delegacion de decisiones funcionales al componente gerencial (gerente general y
gerentes de segunda linea). Los mismos acordaron establecer como sus funciones las
siguientes:

e Discutir los cambios principales en la estrategia y direccion de la empresa,
revision y aprobacion de: plan de negocios, presupuesto anual, propuestas
importantes y otros asuntos criticos.

e Requerir la elaboracion de informe periédico con explicaciones y
justificaciones, de parte del gerente general, de todo el desempefio y
resultados de la empresa.

e Dar apoyo directo e incentivar activamente al gerente general, en el
desempefio de sus funciones, con la finalidad de contribuir al logro de los
objetivos organizacionales.

o Efectuar seguimiento y evaluacién periodica del cumplimiento de los planes
operativos y administrativos de la empresa, asi como de las funciones de los

diferentes departamentos.
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Gerente General

Encargado de la elaboracién y presentacion ante la Junta Directiva del plan de
negocios (pdn) y ajuste del mismo hasta su aprobacion, asi mismo responsable de las
funciones administrativas y operacionales como lo son: compras, ventas,
cumplimiento de todo lo concerniente al marco legal, laboral, operacional y ambiental
para el 6ptimo funcionamiento de la empresa dentro del marco del plan aprobado en
JD, Debera ser un profesional de ingenieria industrial con un minimo de 7 afos de

experiencia en puestos similares.

Gerente de Administracion

Encargado y responsable de las funciones de compras, ventas y atencion al
cliente. A esta gerencia le reportan directamente el coordinador de compras y ventas,
asi como, el coordinador de atencion al cliente. Debe ser un profesional de la
ingenieria o licenciado en administracion de empresas con 4 afios de experiencia en
cargos similares. Entre las funciones de la Gerencia de Administrador se tiene:

e Conformar los presupuestos de inversiones y gastos, analizar el manejo y la
ejecucion de los mismos, ademas de asegurarse de llevar y mantener los
estados financieros de la empresa.

e Coordinar, evaluar y controlar los costos, flujos de caja, ademas de todo lo
relacionado con el manejo administrativo del personal y activos de la
empresa.

e Responsable del control administrativo de las ventas, compras y
contrataciones de bienes y servicios..

e Trabajar en sinergia con la gerencia de operaciones de la empresa.

Gerente de Operaciones
Encargado y responsable de las funciones de operaciones a esta gerencia le

reportan directamente el; coordinador de servicios, asi como, el coordinador de apoyo
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operacional. Debe ser un profesional de la ingenieria con minimo de 4 afios de
experiencia en cargos similares. Entre las funciones de la Gerencia de Operaciones se
pueden mencionar las siguientes:

e Ejecutar las ordenes de servicio (0s) generadas desde la gerencia de
administracion utilizando recursos, herramientas, personal y logistica
necesarios, segun las caracteristicas y especificaciones de los trabajos
contratados por los clientes.

e Coordinar, y controlar el flujo de caja asignado, ademas de todo lo
relacionado con el manejo de activos de la empresa, para la atencion a los
servicios contratados por los clientes.

e Es responsable de optimizar los recursos de la empresa en la prestacion de
servicios contratados por clientes cumpliendo con todas las regulaciones y
leyes que apliquen.

e Trabajar en sinergia con la gerencia de administracion de la empresa.

Coordinador de Compras y Ventas
Responsable de ejecutar las actividades e instrucciones emitidas por el gerente
de administracién, asi como coordinar con el personal bajo su supervision para el
cumplimiento de dichas instrucciones y reportar directamente al gerente de
administracion, debe ser un profesional de la ingenieria o licenciado en
administracion de empresas con un minimo de dos afios de experiencia.
Especificamente las funciones del Coordinador de compras y ventas son las
siguientes:
e Consolidar y preparar la informacion y datos necesarios, para la elaboracién
y conformacion de los presupuestos anuales de inversion y gastos, por parte

de la gerencia de administracion.
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Mantener actualizados los datos de: costos, flujo de caja, cantidad y
categoria de personal y activos de la empresa que son utilizados para el
control por parte de la gerencia de administracion.

Responsable de la ejecucion fisica de las compras de bienes y la
administracion de los contratos de servicios, de la organizacion.

Establecer los flujos de comunicacion necesarios con todos los integrantes
de la organizacion para el cumplimiento de sus responsabilidades.

Coordinador de atencion al cliente.

Responsable de ejecutar las actividades contratadas con clientes, las cuales

seran especificadas desde la gerencia de administracién, coordinando con el personal

bajo su supervision para el cumplimiento de dichas instrucciones y reportar

directamente al gerente de administracion, debe ser un profesional de la ingenieria o

administracion de empresas con minimo de dos afios de experiencia. Especificamente

las funciones del Coordinador de atencion al cliente son las siguientes:

Aportar la informacion y datos necesarios de su funcidn, para la preparacion
y generacion de todos los indicadores por parte de la gerencia de
administracion, respecto a todos los parametros relacionados con el cliente
y servicios prestados.

Atender y coordinar los requerimientos de los clientes, enlazando estos
requerimientos dentro de los integrantes de la organizacion.

Efectuar las vistas post-ventas, asi como aplicar las encuestas de
satisfaccion del cliente y seguimiento a pagos y facturacion.

Responsable y coordinador directo de las relaciones con clientes y
proveedores de la empresa bajo la filosofia de satisfaccion total al cliente.
Establecer los flujos de comunicacion necesarios con todos los integrantes

de la organizacion para el cumplimiento de sus responsabilidades.
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Coordinador de servicios

Responsable de ejecutar las actividades e instrucciones emitidas por el gerente
de operaciones asi como coordinar con el personal bajo su supervision para el
cumplimiento de dichas instrucciones, debe ser un profesional de la ingenieria
preferiblemente industrial con un minimo de dos afios de experiencia,
especificamente las funciones del coordinador de servicios son:

e Coordinar, segun los requerimientos de servicios a prestar a los clientes, todos
los recursos disponibles en la organizacién para tal fin y especial atencién
cuando se den casos de servicios simultaneos que requeriran mayor demanda
y optimizacion de recursos.

e Enlazar con el coordinador de apoyo operacional, las asignaciones de recursos

preparadas para la atencion de trabajos contratados.

Coordinador de apoyo operacional.

Responsable de poner en practica las instrucciones emitidas por el coordinador
de servicios en conjunto con el personal bajo su supervision para el cumplimiento de
dichas instrucciones, debe ser un profesional de la ingenieria preferiblemente
industrial con un minimo de dos afios de experiencia, especificamente las funciones
del coordinador de servicios son:

e Poner en practica, segun los requerimientos de servicios a prestar a los
clientes, todos los recursos disponibles en la organizacién segin la
distribucion de recursos instruida por el Coordinador de servicios.

e Enlazar y trabajar en perfecta coordinaciéon con el coordinador de servicios
para lograr ejecutar las actividades propuestas con éxito asi mismo efectuando

las recomendaciones correspondientes.



74

4.1.1.4.- Descripcion de Productos y Servicios

La empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A., mantiene
actualmente como actividad principal la prestacion del servicio de logistica a
empresas que laboran en el area del Municipio Anaco especificamente en el area de
eventos corporativos, eventos sociales, este servicio abarca desde la atencion de
desayunos, refrigerios, para un grupo pequefio de personas, hasta la atencion de
eventos corporativos completos, incluidos complementos como: decoracion, sillas,
mesas, ayudas, audio visuales con personal en sitio para atencién a los asistentes,
entre otros actividades como se detalla a continuacion:

e Suministro de comidas empacadas, comidas servidas, refrigerios.

e Grabacidn de video, sonido, iluminacion, asi como actividades de apoyo
logistico en eventos.

e Preparacion del &rea designada por el cliente para la realizacion de un
evento.

e Prestacion de servicios de mantenimiento en &reas, jardines, patios de

empresas y areas verdes en general.

4.1.2 Auditoria Interna Aplicada a la Empresa Servicios, Mantenimiento y

Suministros Orinoquia C.A.

El andlisis interno involucra la evaluacion de; las actividades, el empleo de los
recursos humanos, materiales y/o presupuestarios dentro de la organizacién, division,
departamento o cualquier area funcional de una empresa. En este analisis, se requiere
recopilar informacidn acerca de las funciones de administracion, marketing, finanzas,
contabilidad, produccién, operaciones, investigacion, desarrollo de las actividades y

de los sistemas de informacién gerencial del sistema bajo estudio, de esta forma
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brindando mayores oportunidades a los participantes para entender como sus puestos,

departamentos y divisiones encajan dentro de la organizacion.

Todo este proceso proporciona una mejor comunicacion dentro de la empresa,
ya que los gerentes y empleados se desempefian mejor en su area de trabajo cuando
comprenden coémo sus actividades afectan a otras areas y actividades de la
organizacion. De igual forma, todas las variables involucradas anteriormente sumadas
a las oportunidades y amenazas externas, asi como a un enunciado claro de la mision,

son la base para establecer objetivos y estrategias.

La realizacion de la auditoria interna de la Empresa fue estructurada segun las

seis areas funcionales propuestas por David F. (2003), las cuales son las siguientes:

Area Administrativa: con la finalidad de conocer las funciones de planificacion,

organizacion, direccion y control, llevadas a cabo por los gerentes o directores de la
empresa.

e Area Mercadotecnia: proceso de definir, crear y satisfacer las necesidades y
los deseos del cliente en cuanto a productos y. Servicios.

e Avrea de Finanzas y Contabilidad: caracterizar la forma como se manejan los
recursos financieros generados en la empresa.

e Area de Operaciones: se analizaron las funciones de coordinacion, asi como
también las jornadas laborales de atencion a los servicios contratados por
clientes.

e Avrea de Sistema de Informacion Gerencial: con la finalidad de conocer las
tecnologias y sistemas automatizados con las que cuenta la empresa.

e Area de Planta Fisica: en funcion de conocer el estado en el que se

encuentra la infraestructura, mobiliario y equipos dentro de la empresa.
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En cuanto la metodologia utilizada para realizar la evaluacion interna a la
Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A se siguié un

esquema, como se resume en la siguiente figura: 4.2,

Realizar auditorias en las areas funcionales
Consolidar informacion obtenida de las areas
Determinar y evaluar interrelaciones importantes

Identificar las Fortalezas y Debilidades

Viedir los niveles de Fortalezas y Debilidades usando e
método de Analisis Estructural

Aplicar la Matriz EFI

Figura 4.2. Metodologia aplicada para analisis interno
Fuente: David (2008)

Para efectuar el analisis interno a La Empresa Servicios, Mantenimiento Y
Suministros Orinoquia C.A, se contd con la participacion de los empleados que
conforman este sistema en estudio, con el fin de conocer la situacion interna general.
Durante la realizacion del anélisis interno, se procedié a reunir y analizar la
informacion sobre la base de las areas o variables funcionales internas dentro de la

organizacion.

La etapa inicial en el desarrollo de la evaluacion interna fue la identificacion de
las principales caracteristicas actuales y las relaciones existentes entre las &reas
funcionales que conforman la empresa. Entre esas areas se contemplaron: Area
Gerencial, Area Administrativa, Area de Finanzas y Contabilidad, Area de

Operaciones, Area de Sistema de Informacion Gerencial, Area de Planta fisica.
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En cuanto a la obtencion de la informacion la metodologia utilizada se basé
esencialmente en fuentes primarias, tales como: entrevistas estructuradas y no
estructuradas, observaciones, cuestionarios, revision de documentos, cuaderno de
notas en el cual se document6 las impresiones de lo vivido y conversaciones directas

con sus empleados.

4.1.2.1.-Analisis de los Factores Claves

Area Administrativa:

En la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A, la
actividad administrativa, la lleva segun lo establecido en su estructura organizacional
y funcional; el gerente general y gerentes de segunda linea, a estos le reportan; las
coordinaciones de compras y ventas, asi como, la coordinacion de atencion al cliente,
coordinacion de servicios, coordinacién de apoyo operacional, segin quedaron
establecidas en los roles y responsabilidades que implementaron originalmente la
direccion de la empresa desde su fundacion vy de esta forma es como han venido

trabajando hasta la fecha.

Para estructurar la investigacion en esta area de administracion segun un patrén
establecido se siguid los principios que establece David F. (2003) sobre las variables
que debe prevalecer en un area administrativa de una empresa u organizacion como lo
son: Planeacion, Organizacion Integracion de Personal, Control, Marketing. Como se

observa de manera resumida en la tabla 4.1.
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Tabla 4.1 Funciones del area administrativa

Funcién Descripcion

Planeacion La planeacion consiste en todas las actividades de la gerencia relacionadas con la preparacion o el
futuro. Las tareas especificas incluyen prondstico, establecimiento de objetivos, disefio de estrategias,
desarrollo de politicas y establecimiento de metas.

Organizacién La organizacion incluye todas las actividades de la gerencia que dan como resultado una estructura de
relaciones entre las tareas y la autoridad. Las areas especificas incluyen el disefio de la organizacion,
la especializacion del trabajo, las descripciones del puesto, las especificaciones de los trabajos, él
alcance del control, la unidad de mando, la coordinacidn, el disefio de los procesos y el analisis de los
trabajos.

Motivacion La motivacion implica dirigir los esfuerzos, configurando asi comportamiento humano. Entre los
temas especificos estan el liderazgo, la comunicacidn, los equipos de trabajo, las modificaciones del
comportamiento, la delegacion de autoridad, el enriquecimiento del trabajo, la satisfaccion en el
trabajo, la satisfaccion de necesidades, el cambio en la organizacidn, la moral de los empleados y la
moral de los gerentes.

Factor humano | Las actividades en el factor humano se centran en la gerencia de personal o gerencia de recursos
humanos. Entre estas actividades se encuentran la administracion de sueldos y salarios, las
prestaciones laborales, las entrevistas, la contratacion, los despidos, la capacitacion, el desarrollo de
la gerencia, la seguridad de los empleados, la accion afirmativa, las oportunidades equitativas de
empleo, las relaciones sindicales, el desarrollo de planes de carrera, la investigacion del personal, las
politicas de disciplina, los procedimientos de quejas y las relaciones publicas.

Control El control se refiere a todas las actividades de la gerencia dirigidas hacia la obtencion de resultados
reales que concuerden con los resultados planeados. Las areas de interés clave incluyen control de
calidad, control financiero, control de ventas, control de inventarios, control de gastos, analisis de
variaciones, recompensas y sanciones.

Fuente David (2003)

Desarrollandose como se leerd a continuacion:

A.-Planeacion:

Es considerada con frecuencia la base de la administracion, es el proceso que
permite la identificacion de oportunidades de mejoramiento en la operacién de la
organizacion con base en la técnica, asi como el establecimiento formal de planes o
proyectos para el aprovechamiento integral de dichas oportunidades. Se considera
planear al proceso que requiere contar con mecanismos e instrumentos que permitan
visualizar el conjunto de relaciones implicitas en dicho proceso, que presenta
herramientas a través de la cual se obtienen objetivos, métodos y recursos (humanos y
materiales) que permita escoger y relacionar hechos para prever y formular
actividades propuestas que se suponen necesarias para lograr resultados deseados. Sin
embargo, aun cuando se considera tarea fundamental de la administracién, con

frecuencia es la que mas descuidan los gerentes. Por tales motivos es importante
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conocer para el estudio de una auditoria interna, si la organizacién cuenta con un

enfoque de Planificacion.

Para esta etapa, se hizo énfasis en: fijacion de mision, objetivos, estrategias,
metas y politicas de la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Servicios Orinoquia C.A

y cada una de sus areas de funcionamiento.

Analizando la funcién administracion de la Empresa Servicios, Mantenimiento
Y Servicios Orinoquia C.A, y bajo la realizacion de entrevistas al gerente general el
gerente de administracion, coordinadores y trabajadores (Anexo A), se encontré que
no se efectla una adecuada y formal planificacion de las actividades que se realizan
dentro de la empresa, esto puede atribuirsele a la falta de procedimientos o
deficiencias en la conceptualizacién del reglamento interno que sirva de herramienta

para encaminar las actividades a realizar.

Es importante mencionar que aun cuando Servicios Orinoquia , posee una
mision y vision previamente establecida, el personal no se encuentra involucrado con
la misma, hecho evidenciado a traves de entrevistas no estructuradas realizadas, se
confirmd su escaso conocimiento en cuanto a los lineamientos en la que deben estar
enmarcados segun la vision y la mision de la organizacion; a esto se le suma la
incomprension y falta de orientacion a la hora de plantear los objetivos concretos,
esto es consecuencia directa de que la empresa Servicios, Mantenimiento y
Suministros Orinoguia C.A, no cuenta con una planificacién estratégica. Sin embrago
en este procedimiento indagatorio si se observa el compromiso personal por parte de
los trabajadores hacia sus lideres naturales dentro de la organizacion y atencion a sus

instrucciones.

En funcién de lo descrito anteriormente, se identificaron las siguientes

variables:
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e Fortaleza

-Atencidn y apego a las instrucciones generadas por las lineas de mando.

e Debilidades
.-No se cuenta con un plan estratégico.

.-Desconocimiento de la Visioén y Mision en la totalidad de la fuerza laboral.

B.-Organizacion:

No es mas que lograr un esfuerzo coordinado mediante la definicion de tareas y
las relaciones de autoridad. La funcién de organizacidn consta de tres actividades
subsecuentes: descomponer las tareas en trabajos, combinar los trabajos para

construir departamentos y delegar autoridad.

Las entrevistas, realizadas al personal de la empresa con respecto a la funcién
de organizacion (Anexo A), estaba enmarcada en los siguientes aspectos: estructura
organizativa, establecimiento de funciones, manual de descripcion de cargos
necesarios para lograr la coordinacion efectiva dentro de la organizacion, todo con el
firme proposito de conocer la manera en que estas influyen sobre el personal que

labora en la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros Orinoquia C.A, .

Dentro de las informaciones suministradas por el Gerente General de la
empresa, se encuentra el organigrama formal sobre el cual se basa la linea de mando
y las funciones que ejecutan cada uno de los integrantes de la empresa, establecidos
en niveles de gerencias y coordinaciones, asi mismo quedando claro que todo el
personal conoce de la misma y que las interrelaciones de mando funcionan en base a
este organigrama y sus representantes. Esto nos indica que la empresa posee unas
lineas de mando bien claras y en conocimiento de todos los trabajadores. En funcion

de lo descrito anteriormente, se identificaron las siguientes variables:
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e Fortaleza

-Estructura organizativa bien definida y conocida.

C.-Motivacion:

También llamada Administracion de Recursos Humanos, esta incluye
actividades como reclutamiento, entrevistas, seleccion, orientacion, capacitacion,
desarrollo, recompensas, disciplinas, promocion, liquidacién de personal, entre otras.
Todas estas actividades desempefian un papel importante en los esfuerzos de
implementacién de la estrategia, por tal razén, los Gerentes de Recursos Humanos
cada vez se hacen mas participes en el proceso de administracion estratégica de la

organizacion.

Hoy dia, la complejidad e importancia de las actividades de recursos humanos
se han incrementado en tal grado que es necesario en todas las organizaciones, con
excepciones de las mas pequefias, disponga de un Gerente de Recursos Humanos de
tiempo completo. Por otro lado, el Departamento de Recursos Humanos es quien
coordina las decisiones referentes a la integracion de personal de la empresa para que
la organizacién, como un todo, cumpla con todos los requisitos legales que esta deba
cumplir, al igual también se debe garantizar la coherencia necesaria al administrar las

reglas, salarios y las politicas internas de la empresa.

En cuanto al analisis realizado por medio de la observacion directa y entrevista
estructurada al Personal en el Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros
Orinoquia C.A., se pudo constatar la ausencia de una gerencia de recursos humanos
que se encargue de todo este primordial proceso como es la administracién del
recurso humano, actualmente esta actividad es atendida en conjunto por los cuadros

gerenciales de primera y segunda de linea de la empresa.
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En funcién de lo descrito anteriormente, se identificaron las siguientes

variables:

e Debilidades
.-No se cuenta con un departamento de recursos humanos.

.-Desconocimiento de la Vision y Mision.

D.-Control:

El control forma parte del proceso de alta gerencia y administrativo, su objetivo
principal es verificar que todo se haga conforme fue planeado y organizado, de
acuerdo con las drdenes dadas, para identificar los errores o desviaciones, con el fin
de corregirlos y evitar su repeticion. Es posible afirmar que el control permite la
comparacion de los resultados obtenidos contra los resultados esperados
originalmente, asegurando ademas que la accion dirigida se esté llevando a cabo de
acuerdo con los planes de la organizacion y dentro de los limites de la estructura

organizacional.

En este sentido, resulta importante hacer mencién en esta seccion de las Teorias
X e Y, establecidas por Douglas McGregor en su obra El lado humano de las
organizaciones, en la década de 1960 en la MIT Sloan School of Management, sobre
el desempefio de la fuerza laboral que indica que para lograr medir el nivel de
profundidad de los indicadores de control dentro de una organizacién. Basandose en
ello, se sefiala que cada una de las teorias establecen formas opuestas de pensamiento
en los gerentes, en primera instancia en la Teoria X los gerentes consideran que los
trabajadores acttan sélo bajo amenaza, lo cual se traduce en qué la Gerencia posee
cierto nivel de desconfianza hacia sus empleados, por el contrario, la Teoria Y
establece que los dirigentes de la organizacion confian en las labores realizadas por

sus empleados.
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De lo expuesto anteriormente, la empresa Servicios, Mantenimiento Y
Suministros Orinoquia C.A. se enmarca con lo expuesto en la Teoria X, ya que a
través de la observacion directa se constato la existencia de un sistema de control
excesivamente rigido de seguimiento a las acciones de los empleados, es decir, se
cuenta con un excesivo perfil “X” pues el gerente de la empresa expuso que el trato
ofrecido a los empleados no es suficiente para garantizar el desempefio de las
actividades de forma eficiente y eficaz, por lo que se hace seguimiento continuo con

esta caracteristica.

De acuerdo a los resultados arrojados en la entrevista, el gerente de la empresa
((Anexo A),), se establecio que se cuentan con diversos mecanismos de control para
garantizar que los empleados no se vean en la necesidad de incurrir en actos

incorrectos que afecten a la misma.

Por otro lado, la medicion del control de gastos que delega la revision global de
los costos incurridos por la empresa, ya sean costos de produccion, de ventas,
administrativos entre los cuales estan; salarios de la direccion, financieros (como los
intereses y amortizaciones, préstamos o financiamientos externos) entre otros, no se
cumple en total plenitud, asi mismo la aplicacion de las entrevistas no estructuradas y
mesas de trabajo, evidencio que la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros
Orinoquia C.A, no cuenta con uno de los mecanismos mas importantes dentro de
una organizacion como lo es, la medicién del desempefio laboral, generando asi una
falta de informacién que permita a la linea de supervision, determinar si todos sus

empleados estan cumpliendo con cada una de sus tareas a cabalidad.

En funcién de lo descrito anteriormente, se identificaron las siguientes

variables:
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e Debilidades

.-No se cuenta con un buen sistema de indicadores gestion.

.-No se cuenta con medicion del desempefio laboral.

Mercadotecnia (Marketing):

Para David (op.cit), el marketing se define como “el proceso de definir,

anticipar, crear y satisfacer, las necesidades y deseos de productos y servicios de los

clientes” (p.243). A continuacion, en la tabla 4.2, se muestran las siete (07) funciones

béasicas de marketing:

Tabla 4.2. Funciones del Marketing

Funcién

Definicion

Andlisis de los
Clientes

Se encuentra el que comprende algunas actividades tales como: la evaluacion de las necesidades y deseos
de los consumidores, anlisis de perfil del cliente, evaluacién de las estrategias de posicionamiento en el
mercado al igual que la determinacion de las estrategias dptimas de segmentacion del mercado.

Venta de Productos

Esta compuesta por muchas actividades de marketing, como publicidad, promocion de ventas, difusion de

y Servicios informacion favorable, venta personal, administracion de la fuerza de ventas y relaciones con los clientes y
distribuidores.

Planeacién de | Incluye actividades de prueba; posicionamiento de marca y producto; planeacién de garantias; empaque;

Productos y | definicién de las opciones de producto; caracteristicas, estilo, calidad del producto; eliminacién de

Servicios productos anticuados y servicio al cliente.

Fijacion de Precios

Se ve afectada por cinco (05) grupos de interés para la empresa, entre los cuales se destacan: consumidores,
gobiernos, proveedores, distribuidores y competidores. En algunas ocasiones, una organizacion buscara una
atrevida estrategia de integracion, principalmente para obtener un mejor control sobre los precios al
consumidor y asi posicionarse con una ventaja competitiva razonable.

Distribucion

Incluye almacenamiento, canales, cobertura, ubicacién de los puntos detallistas, territorios de ventas,
niveles, ubicacion de inventarios, medios de transporte, ventas al mayoreo y ventas al detalle.

Investigacion  de
Mercados

Se refiere al registro y anélisis sistémico; la recopilacion de datos concernientes a los problemas
relacionados con la comercializacién tanto de bienes como de servicios. El andlisis de los mercados ayuda
a la empresa a descubrir las fortalezas y debilidades fundamentales.

Anélisis de las
Oportunidades

Implica la evaluacion de los costos, beneficios y riesgos asociados con las decisiones de marketing. Este
requiere de tres pasos: Calcular los costos asociados con una decision.

1.  Estimar todos los beneficios de la decision.

2. Comparar el total de los costos con el total de los beneficios.

Fuente: David (2003)

Esta area del marketing en la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros

Orinoquia C.A, es llevada a cabo por la coordinacion de atencion al cliente en

conjunto con la gerencia de administracion, la misma, aunque no esta totalmente

desarrollada bajo las siete funciones basicas mencionadas, para el caso de la pequefia

empresa cumple con los objetivos necesarios para lograr la satisfaccion de los
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clientes. En funcion de lo descrito anteriormente, se identificaron las siguientes

variables:

e Fortaleza

.-Satisfaccion y aceptacion por parte de los clientes.

Finanzas y Contabilidad

La situacion financiera es considerada la mejor medida aislada de la posicién
competitiva de una empresa y de su atractivo en general para los inversionistas.
Determinar las fuerzas y debilidades financieras de la organizacion resulta esencial
para formular debidamente estrategias. La liquidez, el nivel de endeudamiento, el
capital de trabajo, la rentabilidad, el uso de activos, el flujo de efectivo y los fondos
de una empresa pueden hacer que algunas estrategias queden eliminadas como
alternativas viables. Los factores financieros frecuentemente modifican las estrategias

existentes y cambian los planes de implementacion.

De acuerdo a estos indicadores, la empresa Servicios, Mantenimiento y
Suministros Orinoquia C.A., se encuentra econémicamente estable y aceptable, segln
los datos arrojados en la entrevista no estructurada al personal en la gerencia de
administracion (Anexo A),, permitiéndole asi el desenvolvimiento de las operaciones

en cada uno de sus proyectos, con alguna holgura o margen financiero.

En el mismo sentido, posee liquidez para afrontar sus compromisos de nivel
medio, no tiene endeudamiento por financiamientos, tiene buena rentabilidad y
mantiene una posicion econdmica creciente. En contraparte, presenta limitaciones
para atender compromisos de nivel alto, que requieran fuerte erogacion de recursos
financieros, lo que limita las posibilidades de contratacion de grandes eventos que de
presentarse el requerimiento ya tiene establecidos canales de solicitud de
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financiamiento puntuales con entidades bancarias establecidas en la zona. En funcion

de lo descrito anteriormente, se identificaron las siguientes variables:

e Fortalezas

.-Dispone de excelentes relacion con entidades bancarias de la zona.

e Debilidades

-Limitacién de recursos para atender contrataciones de alto desembolso

Area de Sistemas de Informacion Gerencial:
Un sistema de informacion, se define como un conjunto de elementos que
interacttan entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio. Es

considerada como una herramienta Gtil y muy importante para toda entidad o sistema.

La Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, cuenta
con un sistema de informacion computarizado que permite la automatizacion de
datos, llevandose el control de los servicios prestados por la empresa entre otros.
Todas estas actividades son realizadas de forma manual cargadas en el sistema de
informacidn, este sistema desarrollado en plataforma Excel permite mantener al dia el
sistema basico de informacion gerencial, es de hacer notar que en un crecimiento de
actividades de la empresa se requerira la adquisicién de un sistema bajo licencia
especializado que permita ampliar la base de datos manejada y por ende mejorar el
sistema de informacién gerencial. Cabe destacar que la empresa cuenta con equipos

de computacion en buen estado.

Todas estas afirmaciones salen a la luz una vez realizado el analisis del Sistema

de informacién Gerencial, todo bajo los métodos ya establecidos para el analisis
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interno en este trabajo como; las entrevistas estructuradas y mesas de trabajo (Anexo

A),. En funcion de lo descrito anteriormente, se identificaron las siguientes variables:

e Fortalezas

.-Dispone de un sistema de informacion adecuado a las necesidades actuales.

Area de Planta fisica:

En esta parte de la auditoria interna se observé en detalle todo lo relacionado a

la planta fisica con que cuenta la empresa Servicios, Mantenimiento y Suministros

Orinoquia C.A, para acomodar todos los trabajadores de la empresa.

= Oficinas: la distribucion en la que esta dispuesta el area gerencial o directiva se

encuentra como se explica a continuacion: la oficina del gerente de la Empresa se

encuentra en un area bastante reducida, dividas en dos mddulos en las que se

encuentran la oficina del gerente de la Empresa, y un espacio en el que se ubica la

secretaria. El Jefe de la Empresa cuenta con un (1) escritorio en buenas

condiciones, tres (3) sillas incluyendo la del gerente, un (1) archivador con sus

cerraduras en buen estado, una (1) computadora con su respectiva mesa. En el

area de la secretaria se encuentra una (1) sillas, una (1) mesa con gavetas

incluidas con sus debidas cerraduras, un (1) archivador con sus cerraduras

en

buen estado, una (1) computadora en condiciones normales. Toda el area

auditada referida a las oficinas presentd buenas condiciones en relacion a las

paredes, techos, pisos, también se encontré que las condiciones de iluminacion

eran muy buenas, y el ambiente o clima es acorde para la realizacion de las

actividades que en esta area realizan.

= Bafios: de forma general se evidencié que los bafios cuentan con lavamanos,

espejo, pocetas, con buena iluminacion, paredes y pisos, pero presenta filtraciones

por los techos.
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= Almacén: en esta area se concentra todas las herramientas, enceres, utensilios, que

se guarda de la empresa. Asi mismo esta area se complementa con un area de

patio para estacionamiento de vehiculos y maquinaria. En funcién de lo descrito

anteriormente, se identificaron las siguientes variables:

e Fortalezas

.-Dispone infraestructura adecuada para el desempefio de las actividades.

4.1.2.2.-Factores Encontrados en el Analisis Interno

Luego de analizar cada una de las areas funcionales de la Empresa Servicios,

Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, y haber categorizado y justificado cada

uno de los factores encontrados en estas, a continuacioén, en la tabla 4.3, muestra de

forma consolidada las Fortalezas y Debilidades encontradas en el analisis interno

realizadas a la empresa.

Tabla 4.3. Fortalezas y Debilidades encontradas en el analisis interno

FORTALEZAS
F1 | Atencién y apego a las instrucciones generadas por las lineas de mando.
F2 | Estructura organizativa bien definida y conocida
F3 | Satisfaccion y aceptacion por parte de los clientes.
F4 | Compafierismo, union y aceptacion al cambio por parte del personal.
F5 | Bajo indice de ausentismo por parte del personal
F6 | Dispone de excelentes relaciones con entidades bancarias de la zona.
F7 | Dispone de un sistema de informacion adecuado a las necesidades actuales
F8 | Dispone de infraestructura adecuada para el desempefio de las actividades
DEBILIDADES
D1 | No se cuenta con un plan estratégico.
D2 | Desconocimiento de la Vision y Mision en la totalidad de la fuerza laboral.
D3 | No se cuenta con un departamento de recursos humanos
D5 | No se cuenta con un buen sistema de indicadores gestion.
D6 | No se cuenta con medicion del desempefio laboral.

Fuente: El autor (2018)
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4.1.2.3-Analisis Estructural

El analisis estructural es una técnica aplicada para determinar la influencia que
existen entre variables, después de determinar las fortalezas y debilidades de la
empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia, el siguiente paso fue
determinar la influencia entre estas. Para construir la Matriz de Analisis Estructural,
se empleod un sistema de uno y ceros; un valor igual a (1) indica una influencia real,
mientras que un valor de cero (0) indica que no existe influencia. Para efectos de
aplicacion del método establece 20 como nimero méximo de variables, entre
fortalezas y debilidades, siendo de esta forma que se utilizaron el total encontradas
por medio de la auditoria interna, trece (13) variables. La tabla 4.4 muestra la matriz
de analisis estructural de las fortalezas y debilidades de la empresa Servicios,

Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.
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Tabla 4.4 Matriz de Analisis Estructural del analisis interno

Atencion y apego a las
instrucciones generadas por las
lineas de mando.

N

Estructura organizativa bien
definida y conocida

w

Satisfaccion y aceptacion por
parte de los clientes

Compafierismo, unién y
aceptacion al cambio por parte
del personal.

[$2]

Bajo indice de ausentismo por
parte del personal.

[o2)

Dispone de excelentes relacion
con entidades bancarias de la
zona.

~

Dispone de un sistema de
informacion adecuado a las
necesidades actuales.

[e0)

Dispone infraestructura
adecuada para el desempefio de
las actividades.

No se cuenta con un plan
estratégico.

10

Desconocimiento de la Vision y
Mision en la totalidad de la
fuerza laboral.

11

No se cuenta con un
departamento de recursos
humanos.

12

No se cuenta con un buen
sistema de indicadores gestion.

13

No se cuenta con medicién del
desempefio laboral.

Dependencias

Fuente: El autor (2018)

La tabla 4.5 muestra el porcentaje de motricidad y dependencia de cada variable

para calcular estos, se emplearon las ecuaciones Ec 4.1y Ec 4.2:

100xM

wv= Mt (Ec.-4.1)
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100x D

wD= Dt (Ec.-4.2)

Asi por Ejemplo:

Para la variable (fila 1 de la tabla 4.5): Atencidn y apego a las instrucciones
generadas por las lineas de mando. El calculo del porcentaje de motricidad (%M) se
obtiene aplicando la ecuacion 4.1 tenemos:

M= 6

Mt= 45

100x6

= ———= 13,33
%M 45

Asi mismo para el calculo del porcentaje de Dependencia (%D) aplicando la

ecuacion 4.2 tenemos:

D=2
Dt=45

100x2
— = 444
%D= 45 !
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Tabla 4.5 Porcentaje de Motricidad y Dependencia de cada Variable (Factores

Internos)
Atencion y apego a las instrucciones 6 13.33 2 4,44
generadas por las lineas de mando.
Estructu_ra organizativa bien definida 4 8,89 2 4,44
y conocida
Satlsfacqlon y aceptacion por parte 7 15,56 5 1111
de los clientes
Compafierismo, union y aceptacion 5 4,44 5 11.11
al cambio por parte del personal..
Bajo indice de ausentismo por parte 4 8,89 8 1778
del personal.
Dispone de excelentes relacion con 1 2,22 0 0,00

entidades bancarias de la zona..
Dispone de un sistema de
informacion  adecuado a las 2 4,44 3 6,67
necesidades actuales

Dispone infraestructura adecuada

- - 2 4,44 3 6,67
para el desempefio de las actividades.
No se cuenta con un plan estratégico. 3 6,67 7 15,56
Desconocimiento de la Vision y
Mision en la totalidad de la fuerza 4 8,89 2 4,44
laboral
No se cuenta con un departamento de 2 4,44 3 6.67
recursos humanos
!\Io_se cuenta con un buen sistema de 3 6.67 4 8,89
indicadores gestion.
No se E:uenta con medicion del 5 1111 1 2.2
desempefio laboral.
Total 45 100,00 45 100,00

Fuente: El autor (2018)

En la Grafica 4.1 se aprecia el siguiente paso, el cual consistio en colocar cada
una de las variables del andlisis estructural en un sistema de ejes cartesianos se
establecio el valor que divide al plano cartesiano en cuatro (4) regiones; zona de
poder, zona de problemas auténomos, zona de salida y zona de conflicto. Para esto se

hizo uso de la Ec.4.3
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100

M= I (Ec .4.3)

Se dividio 100 entre el nimero de variables que en este caso son 13 variables
por lo que al operar aplicando la ecuacién 4.3 es decir dividiendo 100 entre 13. Esto
origind como resultado un valor 7,69 %, de esta forma se obtienen los valores de
referencia que permite la presentacion de cuatro planos con los valores de X=7,69% y
en Y=7,69 % (graficados como lineas rectas) obteniéndose las zonas antes
mencionadas, luego se procedid a colocar cada una de las variables de la tabla 4.5 en
este plano cartesiano, por lo que al finalizar este paso fue posible jerarquizar las
variables y organizando estas como se observa en la tabla 4.6, generando un listado

de las variables categorizadas segun la zona que ocupan en este plano.

18,0 ]
] Analisis Estructural
16,0 |
: Zona de Poder <> Zona de Conflicto
. 15,56
14,0 +—
1 % de MOTRICIDAD
12,0 ] T1,1T
<
10.0 7 8,89 8,89
1 * *
8,0 -
1 Zona de Problemas Autonomos * o7 *
£ 6.67
6,0 )
4,44 4,44
4,0 * hd
12,22 Zona de Salida
2,0 1
% de DEPENDENCIA
0,0 ‘ ‘ . I
0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0 12,0 14,0 16,0 18,0 20,0

Grafica. 4.1 Plano cartesiano del Analisis Estructural (Factores internos),

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.6 Variables por zonas del analisis estructural (Auditoria Interna)

Zona de | Debilidades | Desconocimiento de la Vision y Misién en la totalidad de
Poder la fuerza laboral
M>7,69 No se cuenta con medicion del desempefio laboral.
Fortalezas | Atencion y apego a las instrucciones generadas por las
0<D<7,69 lineas de mando.
Estructura organizativa bien definida y conocida
Zona de | Debilidades | No se cuenta con un plan estratégico.
Salida
M<7,69 No se cuenta con un buen sistema de indicadores gestion.
Fortalezas | Compafierismo, union y aceptacién al cambio por parte del
D>7,69 personal..
Zona de | Debilidades
Conflicto
M>7,69
Fortalezas | Satisfaccion y aceptacion por parte de los clientes
D>7,69 Bajo indice de ausentismo por parte del personal.
Zonade [Fortalezas |Dispone de excelentes relacion con entidades bancarias de
Problemas la zona..
Auténomos Dispone de un sistema de informacion adecuado a las
necesidades actuales
Dispone infraestructura adecuada para el desempefio de las
actividades.
M<7,69 Debilidades | No se cuenta con un departamento de recursos humanos
D<7,69

Fuente: El autor (2018)

4.1.2.4. Determinacion de los Valores Ponderados para la Matriz EFI

Otro punto a considerar en la evaluacion de los factores utilizados en el analisis

interno, es la valoracion ponderada de la matriz de los factores internos, la cual se

realiza de la siguiente manera:
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Se toman los valores de factores internos obtenidos en las distintas zonas
analizadas previamente. Tomando en cuenta los valores porcentuales de motricidad y
dependencia se calcula el Valor Ponderado Interno (VPI).

VPI= %Mot + (1/ %Dep) si Dep> 0. (Ec. 4.4)

Se calcula el Factor Ponderado Interno (FPI) y la Ponderacion Interna (PI) de
los factores segun las siguientes Ecuaciones Ec 4.3, Ec 4.4, resultados ver tabla 4.7.
FPI=VPI * 100/ TVP (Ec.4.5)

Donde el TVP = Total de los VValores Ponderados
PI=FP1/100 (Ec.4.6)

Asi por ejemplo operando con las ecuaciones 4.4, 4.5 y 4.6 para obtener valores
de la primera fila de la tabla 4.6 se calculan de la siguiente forma:

VPI= 13,33 + (1/ 4,44)= 13,56 (sustituyendo valores en la EC. 4.4)

En donde:

%Mot= 13,33

%Dep= 4,44

FPI=13,56 * 100/ 99,77= 13,56 (sustituyendo valores en la EC. 4.5)

En donde:

VPI= 13,56

TVP=99,77

P1=13,56/100 = 0,1356 redondeando PI1=0,14 (sustituyendo valores en la EC.
4.6)
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FACTORES %Mot |%Dep VPI FPI Pl
VPI=%Mot+(1/% Dep) |Total FPI = VPI*100/TVP  |Total PI=FPI/100 |Total
Atencidn y apego a las instrucciones generadas por las lineas de mando. 13,33 4,44|VPI= 13,33 +(1/% 4,44)| 13,56|FPI= 13,56 * 100/ 99,77| 13,59|PI= 13,59 /100| 0,14
Estructura organizativa bien definida y conocida 8,89 4,44|VPI= 8,89 +(1/% 4,44) 911|FPI= 9,11 * 100/ 99,77 9,14(PI= 9,14 /101 0,09
Satisfaccion y aceptacion por parte de los clientes 15,56| 11,11|VPI= 15,56 +(1/% 11,11 )| 15,65|FPI= 15,65 * 100/ 99,77| 15,68|Pl= 15,68 /102| 0,16
Compafierismo, union y aceptacion al cambio por parte del personal.. 444 11,11{VPI= 4,44 +(1/% 11,11 )| 4,53|FPI= 4,53 * 100/ 99,77| 4,55(PI= 4,55 /103 0,05
Bajo indice de ausentismo por parte del personal. 8,89| 17,78|VPI= 8,89 +(1/% 17,78 )| 8,95|FPI= 8,95 * 100/ 99,77| 8,97|Pl= 8,97 /104| 0,09
Dispone de excelentes relacion con entidades bancarias de la zona.. 2,22| 0,00[VPI= 2,22 +(1/% 0,00)| 0,00[FPI= 0,00 * 100/ 99,77| 0,00|PI= 0,00 /105 0
Dispone de un sistema de informacion adecuado a las necesidades actuales| 4,44| 6,67[VPI= 4,44 +(1/% 6,67 )| 4,59|FPI= 4,59 * 100/ 99,77| 4,61|PI= 4,61 /106| 0,05
Dispone infraestructura adecuada para el desempefio de las actividades. 4,44) 6,67|VPI= 4,44 +(1/% 6,67)| 4,59|FPI= 4,59 * 100/ 99,77 4,61|Pl= 4,61 /107| 0,05
No se cuenta con un plan estratégico. 6,67| 15,56(VPI= 6,67 +(1/% 15,56 )| 6,73|FPI= 6,73 * 100/ 99,77| 6,75|PI= 6,75 /108 0,07
Desconocimiento de la Vision y Misidn en la totalidad de la fuerza laboral 8,89 4,44|VPI= 8,89 +(1/% 4,44) 9,11|FPI= 9,11 * 100/ 99,77| 9,14|Pl= 9,14 /109| 0,09
No se cuenta con un departamento de recursos humanos 444 6,67|VPI= 4,44 +(1/% 6,67) 4,59|FPI= 4,59 * 100/ 99,77| 4,61(PI= 4,61 /110 0,05
No se cuenta con un buen sistema de indicadores gestion. 6,67| 8,89(VPI= 6,67 +(1/% 8,89)| 6,78/FPI= 6,78 * 100/ 99,77 6,80(PI= 6,80 /111| 0,07
No se cuenta con medicion del desempefio laboral. 11,11 2,22|VPI= 11,11 +(1/% 2,22 )| 11,56|FPI= 11,56 * 100/ 99,77| 11,59(PI= 11,59 /112 0,12
Total| 100,00( 100,00 99,77 100,00 1,00

Fuente: El autor (2018)
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4.1.2.5.-. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Una vez obtenidos los factores internos mediante la aplicacion de la auditoria
interna se procedié a realizar la Matriz EFI, presentada en la tabla 4.7, siguiendo la
metodologia explicada por Fred David en su libro “Conceptos de la administracién
Estratégica”, la determinacién de los pesos se basd principalmente en los datos
obtenidos mediante al andlisis estructural y las calificaciones respectivas fueron
asignadas por el investigador, en conjunto con los puntajes manifestados por los
gerentes y trabajadores respecto a la apreciacion expuesta por ellos de la situacion en
el presente.

La matriz de factores internos, es una herramienta analitica que resume y evalla
las Debilidades y Fortalezas, la cual suministra una base para analizar las relaciones
internas, en este caso de la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Servicios Orinoquia
C.A.

Para la asignacion de la calificacion se les solicito a los representantes de las
lineas gerenciales, que calificara dentro del rango de uno (1) a cuatro (4) a cada uno
de los factores determinantes para el éxito, todo esto con el objeto de indicar si las
estrategias presentes en la empresa estan respondiendo con eficacia, donde 4 = una
fortaleza mayor, 3 = una fortaleza menor 2 = una debilidad menor y 1 = una
debilidad mayor. En la tabla 4.7, se muestra la Matriz de Evaluacion de los Factores
Internos (EFI), en donde se especifican las calificaciones y pesos ponderados
asignados a cada factor el cual se obtiene de multiplicar Pl por la calificacién (Calf.),
ademas de los totales obtenidos de la sumatoria algebraica de cada una de las
variables y que son necesarios para el posterior analisis. A continuacion, se muestra
Tabla 4.8.



Tabla 4.8 Matriz de Evaluacion de los Factores Internos

(EFI).

N° VARIABLES Pl Calif. Peso Pond

1 A'\tencmn y apego a las instrucciones generadas por las 0,14 4 0,54
lineas de mando.

2 Estructura organizativa bien definida y conocida 0,09 4 0,37

3 Satisfaccion y aceptacion por parte de los clientes 0,16 4 0,63

4 Comparierismo, unién y aceptacion al cambio por parte 0,05 3 0.14
del personal..

5 Bajo indice de ausentismo por parte del personal. 0,09 3 0,27

6 Dispone de excelentes relacién con entidades bancarias 0,00 3 0,00
de la zona..

7 Dlspo_ne de un sistema de informacion adecuado a las 0,05 3 014
necesidades actuales

8 Dlspor?enlnfraestructura adecuada para el desempefio de 0,05 3 0.14
las actividades.
sub-total Fortalezas 0,61 2,22

9 No se cuenta con un plan estratégico. 0,07 1 0,07

10 Desconocimiento de la Vision y Mision en la totalidad de 0,09 2 0.18
la fuerza laboral

11 No se cuenta con un departamento de recursos humanos 0,05 2 0,09

12 No se cuenta con un buen sistema de indicadores gestion. 0,07 2 0,14

13 No se cuenta con medicion del desempefio laboral. 0,12 1 0,12
sub-total Debilidades 0,39 0,59

TOTAL 1,00 2,81

98

Fuente: El autor (2018)
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En la tabla 4.8 se puede observar que el total ponderado de la Empresa,
Mantenimiento Y Servicios Orinoquia C.A. es de: 2,81 lo cual se encuentra por
encima de la media de 2,5 indicando que la empresa aprovecha sus fortalezas y ha
logrado minimizar el impacto de las debilidades a lo interno. Es de hacer notar que el
peso que presentan las fortalezas es de: 2,22 entre estas las que méas destacan son su
“Satisfaccion y aceptacion por parte de los clientes” y “Atencion y apego a las
instrucciones generadas por las lineas de mando”, ambas suman un peso de 1,17 y
representan un 52,70% de total de las fortalezas, indicando asi, como la fuerza de
trabajo dentro de la empresa y su apego a los correctos procedimientos ya
establecidos son el principal impulso de la misma, en conjunto con la fortaleza
organizacional, el compromiso de sus integrantes. Esto se evidencia en el peso
acumulado por las variables “Compafierismo y unidon por parte del personal” y “Bajo
indice de ausentismo por parte del personal” con un peso de 0,14 y 0,27
respectivamente y un combinado de 0,41 que representan un 18,46% del total de las
fortalezas, de manera que se pueda inferir que la organizacion aprovecha de forma
Optima sus fortalezas para superar sus debilidades, ya que estas presentan un peso de
0,59, destacando que el 86,44% del peso total de las debilidades se encuentran
representando por las variables “No se cuenta con un plan estratégico en la empresa”,
“No se cuenta con un sistema buen de indicadores de gestion”, “Desconocimiento de
la Mision y Vision por parte de la fuerza laboral” esto sin dejar de lado la
preocupante variable “No se cuenta con medicion del desempefio laboral” que
acumulan un peso de 0,51, la “No se cuenta con medicién del desempeiio laboral”
que con un peso de 0,12 y una calificacion de 1, se convierte en una variable

facilmente atacable y que puede llegar a transformarse en una fortaleza significativa.
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4.1.3.- Auditoria Externa Aplicada a la Empresa Servicios, Mantenimiento y

Suministros Orinoquia C.A.

En este capitulo se muestra el estudio del ambiente externo que se le realizé en
relacion a la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, a
través de una Auditoria Externa, con la que se logré identificar las oportunidades y
amenazas que se presenta para la organizacion, detectando asi los acontecimientos y
tendencias de caracter social, cultural, demografico, geogréafico, econdémico, politico,
juridico, gubernamental y tecnoldgico que estdn més alla de su control, de tal forma
que sea factible aprovecharlas si son oportunidades que ofrece el entorno o

disminuirlas si son amenazas.

Para la realizacion de la Auditoria Externa se utilizé el esquema metodoldgico
propuesto por el autor David (op.cit), en su libro “Conceptos de Administracion
Estratégica” el cual determina cuatro (4) categorias que representan las fuerzas claves
de caracter externo que podrian influir en el eficiente desenvolvimiento de la
empresa. Estas categorias son:

a. Fuerzas Econémicas: en esta variable se maneja el nivel econémico actual del
pais y del Estado Anzoategui, asi como Municipio Anaco, en donde hace vida
activa la empresa.

b. Fuerzas Juridicas, Gubernamentales y Politicas: al que debe adaptarse la empresa.

c. Fuerzas Sociales, se manejan los factores sociales, culturales, la demografia del
estado Anzoategui y el medio ambiente donde se desenvuelve la empresa.

d. Fuerzas Tecnoldgicas: es basada en la tecnologia utilizada e implementada por la
empresa.

e. Fuerzas Competitivas: tiene que ver con empresas que ejecutan actividades en el
mismo ramo de estudio y dentro de la misma &rea de funcionamiento lo que viene

a conformar una fuerte candidata competitiva.
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En cuanto a la metodologia utilizada para efectuar la evaluacion externa a la
empresa de Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A y consolidar la
informacidn necesaria se utilizaron las técnicas de: entrevistas a personas externas de
la empresa asi mismo a personas vinculadas a la organizacion como los directores
gerentes y trabajadores, también investigacion literaria disponible sobre en el tema. El

andlisis externo estuvo enmarcado de forma general como se muestra a continuacion:

4.1.3.1.- Analisis de las Fuerzas Claves

a. Fuerzas Econémicas

La economia tiene un impacto en todos los sectores de las actividades
economicas, tales como; la industrial, el educativo, el comercial, de servicios, entre
otras, dirigidas a producir, transformar, ensamblar, la distribucion de productos
terminados, bienes y servicios. Debido a la persistencia inflacionaria actual, la
devaluacién de la moneda respecto a las monedas extranjeras, continua el alza de
precios y a las variaciones en la situacion econémica del pais, todos los hechos,
tendencias y temas econémicos tienen un efecto directo sobre el objeto de estudio. Un
alto porcentaje de empresas tiene poca capacidad de predecir tendencias y eventos en

el entorno y, aun menos, la capacidad de controlarlos.

Los factores econdmicos tienen consecuencias directas en el posible atractivo
de diversas estrategias; por ejemplo, si las tasas de interés suben los fondos que se
necesitan para la expansion del capital resultan méas costosos. Asi mismo, conforme
suben las tasas de interés, el ingreso discrecional disminuye y la demanda de bienes

discrecionales cae.

La crisis econdémica iniciada desde el afio 2008, originada en los Estados
Unidos, tenia entre los principales factores causantes de la misma los altos precios de

las materias primas, la sobrevaloracién del producto, una crisis alimentaria mundial,
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una elevada inflacion planetaria y la amenaza de una recesion mundial, fue una crisis
crediticia, hipotecaria y de confianza en los mercados. Asi mismo desde el afio 2014,
los precios del barril de petréleo han sufrido un fuerte descenso, dicha caida de

precios puede ser calificada como una de las mas significativas de los Gltimos afos.

La caida de la cesta petrolera venezolana en 2015 fue de aproximadamente
52,8%, con respecto al mismo periodo de 2014. El barril de petréleo pasd de un
precio promedio trimestral de US$/b 92,38 a US$/b 43,57 en 2014 e igual lapso de
2015, respectivamente, para ubicarse en 2015 en US$/b 41,1. En dolares, el precio
promedio de la cesta petrolera venezolana en 2015 se ubicé a niveles similares del

afio 2004, siendo el precio real mas bajo en los Gltimos 11 afios.

Ademaés de los factores asociados a la caida de los precios petroleros, segun el
diario Aporrea, Venezuela sufre una Guerra EconOmica de nueva generacion,
promovida por paginas web que fijan la relacion bolivar-délar sin ningun criterio ni
sustento econdmico que se corresponda con la dindmica econdémica del pais. A traves
de sus redes sociales, estas paginas muestran una evidente voluntad politica por
desestabilizar la economia, con injerencia externa en la actividad politica nacional.
Asi, se pretende imponer una dindmica que destruye los precios y establece reglas

salvajes propias de un capitalismo especulativo.

Esta situacion ha arrastrado como consecuencia un desequilibrio en la
comercializacion de bienes y servicios, y ha dado lugar a fendmenos como el llamado
“bachaqueo” y el contrabando de extraccion de los principales productos demandados
por el pueblo, lo que genera distorsiones en la oferta nacional. Los factores
mencionados han impactado de forma desfavorable el desempefio de las variables

macroeconomicas, entre ellas la inflacion, el crecimiento y la balanza de pagos.
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Con respecto a la inflacion, estimaciones preliminares realizadas mediante el
empleo de métodos economeétricos lineales, muestran que cerca de 60% de la
inflacion registrada en 2015 es resultado de la incidencia del tipo de cambio, asociado
a la exagerada depreciacion del bolivar que se difunde a través de las referidas

paginas web.

En este punto se evalud las diversas tendencias que flucttan en la economia de
un pais, los indicadores econdmicos a ser evaluados en este estudio son la tasa de
inflacion, producto interno bruto (PIB), ordenanzas e indice Nacional de Precios al
Consumidor (INPC). Se utilizaron como fuentes de informacion; el Internet, prensa

Nacional y Regional, destacandose lo siguiente:

e Producto Interno Bruto (PIB)

Segun un articulo publicado en el diario EI Nacional (junio del 2016) por Ruiz
A, sefiala que el PIB es un indicador macroeconémico definido como el valor total de
todos los bienes y servicios finales producidos por la economia de un pais durante un

periodo de tiempo determinado, normalmente un afio.

Declaraciones emitidas por Solérzano M. en el diario EI Universal (julio 2016),
se refiere que actualmente en Venezuela existe una gran inestabilidad econdmica,
producto de los conflictos sociales y la crisis mundial mencionada, por lo cual el
ejecutivo ha puesto en préctica planes de contingencia que perjudican la estabilidad
comercial de los negocios, ya que se traducen en un aumento de los indices
inflacionarios. Asi mismo, se ha observado una disminucion dréastica de la inversion
publica y privada, lo que se convierte en una reduccion considerable del poder
adquisitivo de la poblacion. Esta situacion ha contribuido al cierre de muchas
empresas y las que todavia estan operando, lo hacen por debajo de su capacidad

instalada para reducir costos.
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En la figura 4.2, se muestra la tendencia del PIB, es en efecto irregular, ademas
de estar presente a lo largo de toda la serie historica, por otra parte, también se
aprecia que la inestabilidad esta asociada al crecimiento en sentido inverso, es decir, a
mayor crecimiento menor inestabilidad.
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Figura 4.2. Trayectoria del Crecimiento Econémico Venezolano.
Fuente:www.analalitica.com

Ahora bien, en los Gltimos afios, la situacion econémica de Venezuela estuvo
representada por un alto ingreso de la renta petrolera debido a los precios del barril de
petréleo desde el afio 2001, el crecimiento del PIB fue constante durante la década,

con excepcion de los afios 2002-03 a causa de una grave crisis politica y diversos
conflictos sociales.

Las cifras del PIB sugieren que el ciclo de crecimiento econémico acelerado
gue comenzd en 2004 creciendo el 18,3%, basado en elevados precios del petrdleo y
una politica fiscal expansiva, en que volvieron a activarse sectores como

construccién, comercio y sobretodo la industria manufacturera. En 2005 ya era
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evidente el avance de la economia, segun numeros del Instituto Nacional de
Estadisticas (INE), el desempleo cay6 del 17% al 13,5% Yy la renta del trabajador

acumuld un alza del 14%.

En un estudio sobre el analisis de los indicadores macroeconémicos Morillo J
(2008) menciona que luego que el PIB mostrd niveles de crecimiento en el periodo
comprendido entre los afios 2004 — 2007 este comportamiento favorable cambid,
reflejando una disminucion en su velocidad de crecimiento. Desde el segundo
trimestre de 2007 el ritmo de la actividad econémica registré una desaceleracion,
pasando de 10,3% en 2006 a 8,4% en 2007 hasta un 5,4% en 2008. Esta
desaceleracion de la actividad econdémica ocurrié no obstante que el promedio del
precio del petrdleo de la cesta de Venezuela para el afio en curso fue de US$/b 88,0,
incluso superior a los US$/b 64,0 alcanzado en 2007. Esta cotizacion del petréleo
venezolano permitio a lo largo del 2008 un incremento del gasto del gobierno central,
segun cifras reportadas por el Banco Central de Venezuela (BCV), pero la economia

no parecid responder ese impulso fiscal.

En evaluaciones realizadas a la tendencia presentada por el PIB a lo largo de los
afios, Luego. En el diario ElI Nacional (marzo 2012) sefial6 que al cierre de 2008 se
encontrd que la tasa de inflacion del Area Metropolitana de Caracas se sitlio en
33,0%, frente a un 22,5% en 2007. Esta aceleracion en el nivel de los precios ha
ocurrido no obstante la asignacion de divisas preferenciales para la importacion de
bienes a una tasa abiertamente apreciada, la concurrencia de un esquema estricto de
control de precios y la venta de productos subsidiados a través de Mercal. Cabe
mencionar que la Ley de Presupuesto 2008 establecié una meta de inflacion de
11,0%, la cual fue corregida al alza, hasta 19,5% en marzo, para luego volver a ser
reconsiderada por parte del Ministerio de Finanzas en mayo, cuando la situ6 en
27,0%.
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Por otro lado, segun datos del BCV en el afio 2009 el PIB se contrajo 2,9%, lo
que representa la primera caida en la economia tras cinco afios de crecimiento. El
declive de la economia se sinti¢ tanto en la actividad no petrolera (-1,9%) como en la
petrolera (-6,1%) dominada por el Estado venezolano. El retroceso en las demas
actividades resalt6 en el comercio (-8,2%), el transporte y almacenamiento (-8,5%) y
muy importante en la Manufactura (-8,9%). En contraste, el sector de la
comunicacion registré un crecimiento de 10,1% acompariado por la construccion
(+3,1%) y los servicios de electricidad y agua (+4,6%). En el primer trimestre de
2009 el PIB crecid 0,3% pero en los siguientes dos periodos registro caidas de 2,4% y
4,5% lo que hundio al pais en una recesion, por primera vez desde 2003. Para el afio
2010 el PIB registrd un descenso en el primer trimestre respecto al mismo periodo del
afio anterior, segun el BCV, esta baja estuvo influenciada por varios factores, entre
los que se destacan la restriccion temporal al acceso de divisas para las importaciones
de bienes y servicios, la menor demanda agregada interna de consumo e inversion y

la aplicacién de un plan de ahorro de energia eléctrica.

El maximo ente bancario de Venezuela precis6 ademas desde el punto de vista
institucional, el valor agregado bruto del sector publico disminuyo 2,8% en el
mencionado periodo en comparacion al afio anterior, mientras que la actividad
econdémica privada también registré bajas de 6,0%. Ademas, reveld considerables
caidas en el valor agregado de las actividades petroleras (-5,0%) y no petroleras (-
4,9%). Segun el organismo, este comportamiento esta directamente relacionado con
las bajas en la produccion de crudos y refinados, derivados de problemas operativos

confrontados y de paradas de planta por mantenimiento de las refinadoras.

En lo que respecta a los meses transcurrido en el 2013, el Sr. Eudomar Tovar,
Presidente del BCV manifestd que el PIB crecio 2,6 % en el segundo trimestre del
afio, manteniendo una tendencia ascendente, el mismo refiri6 que Venezuela ha

registrado cincuenta y ocho (58) trimestres consecutivos en crecimiento. Entre las
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causas de este comportamiento se tienen: el fortalecimiento de la politica social y la
ampliacion de servicios del gobierno, pero también la desaceleracion en el ritmo de
crecimiento de la demanda agregada interna, el menor nivel de las importaciones de
bienes de consumo intermedio y final, en un entorno internacional complejo y por un

menor nimero de dias laborables en el semestre.

e Inflacion en Venezuela

La inflacién se convierte en un fendmeno constante a partir de la década de los
ochenta cuando a raiz del “viernes negro” la economia venezolana comenz6 a decaer
de manera tal que los desajustes econdmicos dejaron de ser tecnicismos
incomprensibles para la mayoria de la poblacion y se convirtié en la problemética del
dia a dia de todos los venezolanos. Los registros historicos inflacionarios revelan que
la peor crisis econdmica desde la independencia se registré en la Gltima década del

siglo XX, debido fundamentalmente a los conflictos politicos.

En un pais como Venezuela, donde la mayoria de las personas carecen de
capacidad de ahorro, debido a que los ingresos apenas alcanzan para sobrevivir, la
inflacion se convierte en un peligroso enemigo el cual desgasta los bolsillos. La
inflacién tiene efectos redistributivos entre las personas que viven de un salario fijo y
quienes tienen salarios ajustados a los vaivenes del mercado. Entiéndase por inflacion
la variacion de precios en la economia, es decir, en qué porcentaje aumentan o
disminuyen los precios en un periodo de tiempo, siendo éste un fendbmeno que afecta
en distintas medidas a las empresas y las puja por el flujo financiero, generando una
fuerte rivalidad.

Cuando se observa la tasa inflacionaria en Venezuela, es notorio que en estos
ultimos afios tanto su nivel como su variablidad han mostrado una marcada tendencia

a crecer (veéase tabla 4.9). Estos factores son indicios de que la inflacion puede estar
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reflejando problemas de persistencia, en el sentido de que es la misma la que rige de

manera fundamental su dindmica.

Tabla 4.9 Inflacion acumulada en Venezuela (2007-2016)

Inflacion | 2007 | 2008 2009 2010 2011 2012 | 2013 | 2014 2015 2016
acumulada | 17% | 225% | 309% | 251% | 27.2% | 20,1% | 56% | 685% | 180.9% | 550%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica INE, 2016

El incremento de los indices inflacionarios se debe a una serie de fenomenos
econdmicos, los cuales se relacionan con el aumento progresivo de los habitantes, al
mismo tiempo, las medidas politicas tanto nacionales, como mundiales han generado
cambios inesperados en la economia, tal es el caso del alza de los productos de la

cesta bésica, el precio de petréleo, las guerras internacionales, entre otros.

En Venezuela, a partir de 2008, el Banco Central de Venezuela (BCV)
conjuntamente con el Instituto Nacional de Estadisticas (INE) comenzaron a elaborar
el Indice Nacional de Precio al Consumidor (INPC) el cual cubre las diez (10)
principales ciudades mas una muestra de setenta y cuatro (74) localidades del cual el
IPC de Caracas es un componente fundamental. EI INPC comprende trece (13)
agrupaciones que van desde los alimentos, bebidas alcohdlicas, no alcohdlicas, salud,
transporte hasta los servicios educativos, los restaurantes y hoteles. Con base en el
INPC se calcula su variacion porcentual y se obtiene la tasa de inflacion respectiva,

tanto general como la de cada agrupacion.

En un andlisis exhaustivo se tiene que la variacion de la inflacion en el pais
cerrd en 2012 en 20,1%, mas de siete puntos porcentuales menos que lo registrado en
el afio 2011, el registro mas bajo que se ha visto en los Gltimos cinco afios, por lo que
es importante resaltar que al terminar el tercer trimestre del 2013 se encuentra nueve

(09) puntos por encima del presentado al cierre del afio anterior.
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El BCV puntualiza que: "Se acumula una variacion (del INPC) de 20,1% en el
2012, que se sitta dentro del intervalo meta del afio, comprendido entre 20% y 22%",
precisé el instituto emisor en un informe realizado en conjunto con el INE. El
documento indica que "se trata del registro mas bajo que se ha obtenido desde que se

comenzo a calcular el INPC”

El BCV rememora también que la inflacion acumulada cerré en el afio 2011 en
27,6%, mas de siete puntos porcentuales por arriba de lo que se observéd en 2012,
Asimismo, en 2010 se ubico en 27,2%; para 2009 estuvo en 25,1% y en 2008 en
30,9%, resefié el estudio de la entidad bancaria. El texto sefiala igualmente que en
diciembre pasado se registrd una variacion intermensual de 3,5%, resultado que fue
mayor al de noviembre de 2012, que fue 2,3%, y de diciembre de 2011, que alcanzo
1,8%. Sumado a esto, la variacion de precios intermensual de los bienes marcé 4,3%

mientras los servicios fueron de 2,4%.

Ademas, el nacleo inflacionario, que excluye perturbaciones estacionales y
precios administrados, registré una variacion intermensual de 2,7% en diciembre, por
debajo de la tasa global, aunque acelera con respecto al 2,4% registrado en noviembre
de 2012.

Al evaluar las variaciones acumuladas de 2012 por agrupaciones se aprecia que
se mejoraron todos los resultados de 2011. Los resultados anteriormente presentados,
cuestionan el uso de la politica cambiaria para estabilizar la inflacion, requiriéndose
el debido acompafiamiento de la politica fiscal y monetaria, pues de lo contrario se
torna arriesgada, por cuanto no corrige los excesos de demanda y tiende a exacerbar
la insuficiencia de la oferta nacional en virtud de su efecto negativo sobre la
produccién de bienes transables. Asi, la economia tiende a seguir reflejando las
presiones de los precios, pero con la desventaja de no contar con sectores productivos

(industrial y agricola) dinamicos. Asi, es de esperar que, al concluir el cuarto
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trimestre del afio 2013, la cuenta corriente refleje una desmejora sustantiva que,
aunada a las salidas de capital, pudiese resultar en un saldo deficitario de la balanza

de pagos.

Una distribucién mas justa de los ingresos nacionales no ha sido suficiente para
resolver los desequilibrios que enfrenta la economia venezolana y que afectan,
precisamente, al estrato social mas debil: los pobres. Al menos ese es el panorama

que dibuja la Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL).

El organismo midio los incrementos inflacionarios que enfrentaron los estratos
mas pobres en comparacion con los mas ricos. De alli surgio el dato: Venezuela es el
pais de Ameérica del Sur donde una elevada inflacion impacta con mas fuerza a los
pobres, quienes destinan una mayor parte de su gasto a la compra de alimentos,
precisamente los productos que han registrado los mayores aumentos de precios.

En América del Sur, el promedio de las diferencias oscil6 alrededor de los 0,6
puntos porcentuales entre 2010 y 2012 y la Republica Bolivariana de Venezuela
volvio a ser el caso en que las diferencias observadas fueron mayores, seguida del
Brasil (en 2010 y 2012), el Pert (en 2011) y Chile (en 2011 y 2012)"

La situacion preocupa a la CEPAL, que advirtio la necesidad de que los
gobiernos de América Latina y el Caribe tomen las medidas necesarias, pues
consideran que las presiones sobre los precios de los alimentos podrian continuar, y
ello impulsaria la tasa de la pobreza y de la indigencia. La inflacion, es un problema
que en Venezuela es mas grave que en el resto de la region latinoamericana, no se
debe al acaparamiento ni a la especulacion. Mas bien se trata de las devaluaciones
gue se han aplicado para "corregir desequilibrios previos, causados por expansiones

de gasto no sostenibles”, indica el informe.
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Los datos que maneja el BCV permiten sustentar los resultados del informe de
la CEPAL. Entre junio de 2012 e igual mes de este afio la inflacion para los mas
pobres fue de 42,6%, mientras que los precios en ese periodo subieron 33,8% para los
mas ricos, la economia local se encuentra sometida a controles de precios que rigen
precisamente sobre los productos mas bésicos, a fin de que el avance inflacionario

afecte menos a los més desfavorecidos. No obstante, el objetivo no se cumple.

Segun los registros del INE local, en el 2013 las familias deben pagar 44,7%
mas que el afio pasado (2012) para cubrir el costo de los alimentos sujetos a
regulaciones. En general, los alimentos mas basicos para los hogares venezolanos han

aumentado 49,4% durante el altimo afo, de acuerdo a los datos oficiales.

A contracorriente, si bien la CEPAL valora el esfuerzo del gobierno venezolano
por mejorar la distribucion del ingreso nacional y reconoce que incrementar las
remuneraciones de los trabajadores beneficié a los hogares mas pobres, no deja de
destacar que el avance de los precios es un problema que justamente afecta a ese

estrato social.

Al tomar en cuenta los ingresos laborales en cada region del pais y cruzarlos
con el impacto inflacionario, la CEPAL revela que el vigor al subir las
remuneraciones ha sido insuficiente. Venezuela es el unico pais de América Latina
donde el salario medio real ha caido. Desde 2005 hasta el primer trimestre de 2013 se

ha reducido 6,4%, segun el organismo.

El problema inflacionario y las distorsiones que la generan lucen como
situaciones a largo plazo, segun Johns Hopkins y Steve Hanke, sefiala que en
Venezuela existe una inflacion implicita de 240,6%, muy por encima del registro
oficial que, para junio era de 39,6%. El diferencial, esta relacionado con la existencia

de un mercado paralelo de divisas -que es ilegal en Venezuela- que genera un
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impacto en la conformacion de los precios al consumidor, pues alli el délar se cotiza
en niveles muy por encima de la divisa oficial que se autoriza a través de la Comision
de Administracion de Divisas (Cadivi) y, ahora, con las subastas que realiza el BCV a

través del Sicad.

En general las pequeiias y medianas empresas, incluidas las instituciones
educativas, entre ellas el Instituto Universitario de Tecnologia de Administracion
Industrial, Sede Anaco, se encuentran en una situacion engorrosa ante los efectos de
la inflacion. Esta genera algunos costos administrativos, distorsiona a toma de
decisiones, perturba las inversiones productivas, afecta la balanza de pagos y
distorsiona el orientador del mercado. Todo esto no sélo influye sobre la economia

como un todo, sino que tiene un fuerte impacto sobre la actividad empresarial.

Los efectos negativos de la inflacion incluyen en la disminucion del valor real
de la moneda a través del tiempo, el desaliento del ahorro y de la inversién debido a
la incertidumbre sobre el valor futuro del dinero y la escasez de bienes. Con la
inflacién, el poder adquisitivo se redistribuye desde las personas, empresas e
instituciones con ingresos fijos nominales, hacia las poseedoras de ingresos variables
que pueden seguir el ritmo de la inflacién. La reduccion del poder de compra, la
cantidad de bienes y servicios que se pueden adquirir con los ingresos producto del

trabajo, es mucho mayor.

e Indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC)
El indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC) es un indicador estadistico
gue mide la evolucién de los precios de una canasta de bienes y servicios

representativa del consumo familiar durante un periodo determinado.
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Los resultados del indice nacional de precios al consumidor (INPC) al tercer
trimestre de 2015, presenta una variacion acumulada durante los primeros nueve
meses del afio 2015 de 108,7% Y la variacion anualizada al cierre del tercer trimestre
de 2015 se ubico en 141,5%.

El indice nacional de precios al consumidor (INPC), elaborado por el Banco
Central de Venezuela (BCV) y el Instituto Nacional de Estadistica (INE), registro
hasta septiembre del afio 2015 una variacion acumulada de 108,7%, en la que se
combinaron variaciones inter-trimestrales de 19,1%, 26,1% y 38,9%,
correspondientes al primero, segundo Yy tercer trimestre, respectivamente. La

siguiente figura 4.3 representa la informacidn descrita anteriormente.
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Figura 4.3. Variaciones inter-trimestrales del INPC (Aiios 2014-2015)
Fuente: BCV — INE

Asi mismo, durante el primer semestre de 2015, se acumuld una variacion de
50,3%, por lo que la variacion inter-trimestral se ubicd en el tercer trimestre en
38,9%. Con esto los resultados de la variacion anualizada del INPC para el mes de
septiembre de 2015 fueron de 141,5%. La siguiente figura 4.4 muestra lo descrito
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Al evaluar por agrupaciones los resultados del tercer trimestre de 2015, se
puede apreciar que 9 de las 13 categorias del INPC presentaron un crecimiento menor
al promedio global (38,9%): servicios de la vivienda(2,5%); alquiler de
vivienda(9,0%); comunicaciones(15,0%); bienes y servicios diversos(22,3%);
salud(23,8%); transporte(27,0%); esparcimiento y cultura(30,0%); equipamiento del
hogar(33,3%)y vestido y calzado(35,6%).En las cuatro agrupaciones restantes se
reportaron las siguientes variaciones acumuladas: servicios de educacion(43,3%);
bebidas alcohdlicas y tabaco(50,9%); restaurantes y hoteles(52,0%), y alimentos y
bebidas no alcohdlicas(55,7%). La siguiente figura 4.5 muestra la informacion

referida anteriormente:



115
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Figura 4.5. Variacion del INPC por Agrupaciones
Fuente: BCV - INE
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Los resultados resefiados se producen en un contexto general caracterizado por

una reduccion de la oferta de bienes de consumo final, debido a la baja en las

importaciones y a la merma en la produccion nacional, circunstancias a su vez

influenciadas por la caida de los precios internacionales del

petréleo. El

desabastecimiento de algunos productos es percibido por la poblacion como uno de

los principales problemas que aquejan al pais, junto a la especulacion y el

acaparamiento. La apreciacion de existencia de acaparamiento en el pais se ubica en

87,0%.

En funcion de lo documentado anteriormente, se identificaron las siguientes

variables referentes a las fuerzas, econémicas:
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e Amenazas
.- Elevados costos de reposicion de equipos de fabricacion extranjera.

.- Escenario Econémico con Hiperinflacion.

e Oportunidades
.- Costos accesibles de energia eléctrica y servicios de comunicacion.

.- Solidez en el mercado de su proveedor de servicios bancarios

b. Fuerzas Juridicas, Gubernamentales y Politicas

Segun los resultados de un analisis politico realizado por Hinterlace en el afio
2008, la competencia electoral que se desarrolld a raiz de la propuesta de Reforma
Constitucional por parte de la presidencia de la Republica, implicé un punto cambio
en el respaldo electoral que durante afios le fue afecto a las iniciativas
gubernamentales ya que surgieron en este proceso elementos de racionalizacion
autonoma que divergian sustancialmente de la oferta constitucional. Esa ruptura
ocasiond que ese electorado se abriera a la posibilidad de seguir siendo afecto,
aungue ejerciera su derecho a disentir con las politicas gubernamentales. Los
simpatizantes del gobierno, habian iniciado un proceso de huida de la polarizacién
politica que todavia hoy somete al pais a una dindmica amigo-enemigo en el

escenario socio-politico actual.

Muchos analistas de la situacion politica venezolana coinciden que el afio 2018
y los siguientes seran bastante dificiles, en el sentido de que la crisis econoémica
mundial, la volatilidad de los precios del petréleo, las insuficiencias del modelo de
gobierno, entre otras razones, se unen para formar en general una economia rentista o
consumista. Este es un factor que viene a poner en tela de juicio a la mayor parte del
sector privado del pais. La politica con respecto a las leyes que rigen los diferentes

entornos comerciales e industriales es bastante cambiante por lo que muchas
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empresas deben asignar recursos periédicamente para mantenerse actualizadas y
vigentes legalmente. Ademas de esto, la presion que ejerce el gobierno en la inversion

privada, ha originado una caida abrupta en las actividades realizadas en este sector.

Segln publicaciones de Clark D, para el diario ElI Universal, seccién C,
(diciembre, 2016), sefiala que el gobierno ha incursionado en todos los sectores
productivos del pais buscando garantizar una estabilidad y funcionamiento, sin
embargo, lo que ha aportado son excesivos controles, amenaza a la iniciativa privada

y restricciones de consumo.

En un foro realizado en el Hotel Eurobuilding de la Ciudad de Caracas en
Marzo de 2017, sobre actualidad tributaria organizado por la Camara Venezolano
Americana de Comercio e Industrias (VenAmCham) los expertos en tributo José
Rafael Belisario y Moisés Vallenilla, sefialaron sobre las expropiaciones y el impacto
que tienen estas sobre el funcionamiento de las empresas, los cuales sostienen que la
politica de expropiacion implementada por el Gobierno, genera incertidumbre dentro
del manejo de las empresas, debido a que con el paso de las compafiias a manos del
Estado, se genera un impacto negativo en el desarrollo de las actividades y sobre todo
en la entrega del servicio a tiempo, trayendo como consecuencia la pérdida de

clientes y proveedores potenciales.

Cabe destacar que toda esta situacion genera un clima organizacional deficiente
y de temor, porque se mantienen las empresas en constante expectativa sobre su
futuro, por lo que disminuye la actualizacion de maquinaria, equipos y personal
porque no saben si el dia de mafiana estara conformando la lista de empresas que el

gobierno pretende expropiar.

En este sentido, la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia

C.A, se mantiene al dia con la solvencia de sus impuestos, asi como toda entidad
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publica y privada debe cumplir a cabalidad con estas leyes fiscales que son aplicadas
por el gobierno para la lucha contra la evasion y asi poder mantener el continuo
desempefio de sus actividades comerciales. Entre estas leyes estan: los pagos de
patentes de industrias y comercio, tarifas fiscales como la declaracion de impuestos
sobre la renta (ISLR) e impuestos del valor agregado (IVA), politicas aduaneras para
la nacionalizacion de productos importados, estas acciones son cumplidas con

grandes esfuerzos para evitar el riesgo de sanciones.

En otro orden de ideas, desde la presidencia nacional, en febrero de 1999, se
anuncié medidas para reducir las importaciones y fortalecer la produccién nacional.
Se promovi6 desde el ejecutivo la aplicacion de medidas de salvaguarda comercial o
proteccion para reducir la entrada de algunos productos industriales como textil,
calzado y algoddn de otros paises, con la imposicion de tasas o aranceles de aduanas.
Y también se crearon cupos de importacion que se contindian usando para la compra
de alimentos como leche, queso, aceite, maiz amarillo y sorgo, entre otros, que se

activan de acuerdo con la demanda nacional.

Desde el punto de vista de las empresas privadas, imponer restricciones a las
importaciones generara problemas como escasez y alza de precios. Pero para los
industriales, el aumento indiscriminado de las importaciones de productos terminados
ha ocasionado la desaparicion de pequefias, medianas y grandes empresas que no
pueden competir con compras exentas de impuestos y a un tipo de cambio oficial.

En la medida en que se les den mas facilidades y oportunidades a las empresas
en cuanto a menos trabas en pago de patente o aumento de las unidades tributarias, es
decir, siempre y cuando se les aumente, pero no de forma tan estridente los
impuestos, estos estaran en mejor capacidad de funcionamiento. Tal es el caso de la

Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, que en relacién a
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esta fuerza depende notablemente de los cambios en los impuestos y leyes tributarias,
como los pagos de los mismos y patente a través del SENIAT.

En funcion de lo documentado anteriormente, se identificaron las siguientes

variables referentes a las fuerzas, Juridicas, Gubernamentales y Politicas:

e Amenazas
.- Continuos cambios en las leyes que rigen el sistema comercial nacional.

.- Politicas de pagos de impuestos.

c. Fuerzas Sociales, Culturales, Demogréficas y Geograficas
Toda empresa se ve afectada por los cambios que ocurren en las variables

sociales,

Culturales demogréficas, geogréficas y ambientales, por lo cual es importante
analizar la influencia de estas fuerzas en el entorno de las mismas. Los cambios en
estas variables afectan de forma significativa todo lo relacionado con productos,
bienes, servicios, mercados y clientes. Las organizaciones grandes y pequefias,
lucrativas y no lucrativas, de todas las industrias se ven abrumadas y retadas por las
oportunidades y amenazas que surgen de los cambios en las variables sociales,

demogréficas y ambientales.

Venezuela es un pais caracterizado por tener una poblacion de razas mezcladas,
abarca una variada combinacion de herencias. Histéricamente los actuales indigenas
Amerindios, los colonos esparioles y los africanos han contribuido en diversos grados
a la composicion étnica y cultural de Venezuela. Posteriormente, oleadas de grupos
europeos (italianos, portugueses y espafioles) emigraron a Venezuela en el siglo XX,

influenciando muchos aspectos de la vida venezolana, incluyendo su cultura, lengua,
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comidas, y su masica, esto se debe al proceso de mestizaje, por lo que sus habitantes
exhiben rasgos muy propios. De esta manera, el caricter y valor especifico de los
venezolanos debe ser considerado o entendido como parte de la gran diversidad de

costumbres, colores y rostros que han surgido de acuerdo a los aspectos historicos.

El estado Anzoategui se caracteriza por el predominio de actividades de
produccién de hidrocarburos, agricolas, turisticas, transporte y financieras que
representan una parte importante dentro del contexto nacional ocupando un espacio
fisico considerable, obteniendo un aumento demogréafico. La poblacién del estado
Anzoéategui en el 2001 fue de 1.222.225 habitantes mientras que en 1.990 fueron
censados 859.758 habitantes. La densidad de la poblacion del estado Anzoategui ha
subido de 19,9 hab/Kmz2 en 1.990 a 28,3 hab/Km2 en el 2001, aungue se reconocen
vastos espacios sub-poblados. los municipios de mayor importancia poblacional, se
destacan: Simén Bolivar, capital Barcelona donde se concentra 29,7% de la poblacion
del estado, y Juan Antonio Sotillo, capital Puerto La Cruz, con 16,9%, Diego Bautista
Urbaneja, capital Lecheria, habita casi la mitad de la poblacion del Estado (48,3%)
mientras que los de menor densidad poblacional son Sir Artur Mc-Gregor, (Santa
Ana) y San Juan de Capistrano (Boca de Uchire).

En funcion de lo documentado anteriormente, se identificaron las siguientes

variables referentes a las fuerzas, Sociales, Culturales, Demogréficas y Geograficas:

e Oportunidades
.- Ubicacion Geografica favorable.
e Amenazas

- Inseguridad de la zona.



121

d. Fuerzas Tecnoldgicas

Las fuerzas tecnolOgicas representan importantes oportunidades y amenazas
que se deben tomar en cuenta al formular estrategias, Fred (op.cit) sefiala “los
avances tecnoldgicos pueden afectar enormemente los productos, servicios,
mercados, proveedores, distribuidores, competidores, clientes, procesos de
produccion, practicas de comercializacion y posicion competitiva de las

organizaciones” (p.92).

Genatios y Lafuente (2006) comentan que: “la nueva era de la sociedad del
conocimiento, la informacion y las comunicaciones, son factores extremadamente
claves en los procesos de produccion y creacion de riquezas™ (p.07). Las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacién (TIC) cumplen un papel determinante en esta
nueva sociedad, por lo que los ciudadanos en general y los gobiernos en particular,
especialmente en aquellas naciones que van a la vanguardia del desarrollo, han
comprometido la convergencia de elementos que comienzan a desplegarse tratando
por ende de organizar el contexto tecnoldgico para incrementar su productividad y
bienestar. Las visiones coinciden en concebir a las TIC como instrumentos que
pueden contribuir al logro de amplios objetivos nacionales, tanto sociales como
econdmicos, en la medida en que los estados las incorporen a las principales politicas

y programas de desarrollo de sus naciones.

Un andlisis de los elementos de las tecnologias se orienta hacia los servicios
que las TIC deben prestar, estos se enfocan en dos direcciones: en primer término se
orientan hacia los servicios de las tecnologias de informacion en sus estratos:
informacionales (contenidos e informacion en general orientadas hacia la base de
conocimientos) comunicacionales (herramientas: colaborativas y de comunicacion
interpersonal, e intergubernamentales, que permitan establecer comunidades de
interés y conocimiento para compartir e intercambiar informacion del nivel de

servicios informacionales), Transaccionales ( a traves del cual se prestan los servicios
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a la sociedad en general) y estadisticos (que permite mantener una base de
informacion historica, estadistica propiamente dicha, establecimiento de indicadores
para simulaciones, el control de gestion) y en segundo término hacia los servicios de
las tecnologias de comunicacion (ampliado hacia la acepcién de telecomunicaciones)
a fin de establecer y poner a disposicion redes y plataformas tecnoldgicas que
permitan la disponibilidad para acceder a la base de conocimiento de los servicios de

informacion.

Venezuela ha marcado una pauta importante en América Latina, al reconocer,
desde la propia Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela a través de su
articulo 110, como de interés publico la ciencia, la tecnologia, el conocimiento, la
innovacion y los servicios de informacion, como vias para lograr el desarrollo
econdmico, social y politico del pais, para luego en el afio 2004 a través del Decreto
n® 3.390, iniciar importantes esfuerzos orientados a asumir el uso y aplicacion
prioritaria del Software Libre, desarrollado con estandares abiertos en la
administracion de empresas venezolanas como instrumento para alcanzar la soberania

tecnoldgica.

La contribucion de las TIC en todos los ambitos de la sociedad y en la
actuacion del estado, se manifiesta de manera concreta en:
e El desarrollo rural y en la programaciéon de la distribucion de la riqueza.
e Los esfuerzos de conservacion de los recursos naturales y del medio
ambiente.
e Los procesos de direccidn y gobierno para construir una economia fuerte
con armonia social (prospectiva en linea y planificacion interinstitucional

automatizada).
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La Cémara Venezolana de empresas de tecnologias de la informacién en su
resumen anual de encuestas (2016) comenta que: “los servicios de tecnologia de la
informacidn en Venezuela evolucionan de acuerdo a las tendencias dominantes en el
mercado” (p.28). Estos son los indicadores mas significativos de los cambios que esta
experimentando este sub sector de la industria venezolana de las Tecnologias de
Informacion:

e Nuevas politicas publicas orientadas a la promocién del uso de software

libre.

e Nuevos modelos de servicios.

e Incremento de las exportaciones.

e Innovaciones para la generacion de “dividendo digital”.

La promulgacion de la Ley de Firmas y Datos Electronicos en 2001, es un
elemento de vanguardia a las condiciones del desarrollo de las TIC. La misma fue
elaborada en un proceso de amplia participacion del sector oficial, la academia y el
sector privado. Esta ley tiene por objeto otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a
la Firma Electroénica, al mensaje de datos y a toda informacién inteligible en formato
electronico, independientemente de su soporte material, atribuible a personas
naturales o juridicas, publicas o privadas, asi como regular todo lo relativo a los
Proveedores de Servicios de Certificacion y los Certificados Electronicos (Asamblea
Nacional, 2001: Art. 1). En febrero de 2000 se dictd el decreto 825 sobre el uso del
internet como prioridad nacional, el cual se impulsa al uso de tecnologias de la
informacién en todas las instituciones gubernamentales, decreto que se extiende a

todas las organizaciones nacionales aun cuando no esta en obligatoriedad.

Navarro (2015) sefiala que:

El comercio electronico en Venezuela, es también un sector en
crecimiento importante, las proyecciones que se tienen para el afio 2013
colocan al pais en primer lugar en América Latina en tasa de crecimiento,
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por encima de Argentina, México y Chile. En relacién con las
capacidades de Software, esta industria en Venezuela tiene una apreciable
capacidad competitiva, con mas de 300 empresas en este ramo. Ademas,
se han abierto recientemente alrededor de 500 empresas de disefio y
hospedajes de paginas web y cerca de 50 empresas lideres mundiales en
el campo de las TIC tienen oficinas en Venezuela (CONAPRI). (s/n)

El mismo autor sefiala que el crecimiento de la incorporacién de péaginas web
cada dia es mayor y el nimero de empresas privadas e instituciones gubernamentales
que reconocen la importancia y alcance de Internet, utilizan este medio en sus
organizaciones ya que constituye una herramienta para prestar infinidad de servicios a

diversos usuarios.

En resumen, se tiene que hoy por hoy, los avances tecnologicos, ademas de
afectar todos los aspectos de las operaciones en las organizaciones, son determinantes
para el establecimiento de estrategias, al involucrar a estas Gltimas con las actividades
de la empresa. Toda organizacion de produccién o de servicio puede verse afectada
debido a los avances tecnoldgicos. El nivel de progreso cientifico y tecnoldgico de la
sociedad, tanto en equipos como en conocimientos evalta la capacidad que tiene la

empresa a nuevos cambios que se estén dando en la actualidad.

En el caso de la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia
C.A, existen muchas oportunidades por las grandes innovaciones en equipos Yy
sistemas automatizados de control y gestion, garantizando la exactitud de los
calculos, la disminucion de los tiempos improductivos, mediante la comunicacion
optima entre el personal y sus clientes, entre otros que se mantiene en constante

avance.

En funcién de lo documentado anteriormente, se identificaron las siguientes

variables referentes a las fuerzas, Tecnoldgicas:
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e Oportunidades

.- Accesibilidad a nuevas tendencias en informatica y comunicacion en linea

e Amenazas

- Dificil acceso a los avances tecnoldgicos en equipos e insumos.

e. Fuerzas Competitivas

El andlisis de los competidores significa identificar y evaluar las fortalezas,
debilidades, oportunidades, capacidades, amenazas, objetivos, metas y estrategias de
las empresas contrincantes. Es esencial para la realizacion del analisis externo, con el
propdsito de disefiar estrategias que consideren los aspectos mas relevantes de la
competencia que hay que atacar, ya que la competitividad es la caracteristica que
hace a una empresa diferenciarse de las demas a la par de ser dificil de imitar. La
recoleccion y evaluacion de informacidn sobre las empresas rivales, esto con el fin de
tomar en cuenta las caracteristicas de mayor importancia en la competencia que hay
que atacar mediante las estrategias desarrolladas. Mantener una alta competitividad es
uno de los elementos de mayor relevancia para garantizar la sobrevivencia de

cualquier empresa.

En recientes afos, factores fundamentales como la crisis mundial y los altos
costos de la vida han ocasionado que las empresas dia a dia luchen mas
agresivamente para la captacion de clientes. La Empresa Servicios, Mantenimiento Y
Suministros Orinoquia C.A, reconoce la necesidad de mantener y renovar las ventajas
competitivas para destacarse ante sus competidores. En los ultimos afios la
competencia entre las organizaciones ha sido agresiva y ardua, razén por la cual la
institucion, ha reconocido e interpretado las necesidades cambiantes de sus clientes

para sobresalir y tomar ventajas competitivas ante sus rivales.
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La Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, es una
institucion educativa, que cuenta con méas de veinte afios, en el ramo educativo, el
cual esta destinada a satisfacer las necesidades de sus clientes (Empresas), para lograr
competir con otras organizaciones de su género, quienes se han caracterizado por
brindar un excelente servicio a estos, entre estas organizaciones de servicio del
mismo ramo se puede nombrar que el mayor competidor es la Empresa Servicios,

Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.

En funcion de lo documentado anteriormente, se identificaron las siguientes

variables referentes a las fuerzas, Competitivas:

e Amenazas

- Existencia de elevado numero de competidores del mismo ramo.
4.1.3.2- Presentacion de Factores Encontrados en el Analisis Externo
A continuacién, en la tabla 4.10, se presenta de una manera general los

principales factores externos que aplican a la empresa Servicios, Mantenimiento Y

Suministros Orinoquia C.A.
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Tabla 4.10. Oportunidades y amenazas encontradas en el analisis externo

OPORTUNIDADES

01 | Costos Accesibles de Energia Eléctrica y servicios de comunicacion.

02 | Solidez en el mercado de su proveedor de servicios bancarios

03 | Ubicaciéon Geogréfica favorable

04 | Accesibilidad a nuevas tendencias en informéatica y comunicacion en linea.

AMENAZAS

Al | Elevados costos de reposicion de equipos de fabricacion extranjera

A2 | Escenario Economico de Hiperinflacion.

A3 | Continuos cambios en las leyes que rigen el sistema comercial nacional.

A4 | Politicas de pagos de impuestos.

A5 | Inseguridad de la zona

A6 | Dificil acceso a los avances tecnol6gicos en equipos e insumos

A7 | Existencia de elevado nimero de competidores del mismo ramo.

Fuente: El autor (2018)

4.1.3.3.-Analisis Estructural para el Analisis Externo

Una vez culminado la deteccion o determinacion de los factores externos que
influyen en el desarrollo de la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Servicios
Orinoquia C.A, se procedi6 a la formulacion de la Matriz del Andlisis Estructural,

estableciendo interconexiones entre las oportunidades y amenazas del sistema.

La construccidn de la matriz de andlisis estructural se presenta en la tabla 4.11,
la misma se realiz6 a partir de las interconexiones entre todos los factores criticos
encontrados, estableciéndose un sistema binario de oposicion: Influencia Real (1) Vs.

Influencia Nula (0). Asignando 1 o 0 a las relaciones entre cada factor.
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Tabla 4.11. Matriz del anilisis estructural. (Andlisis Externo)

N° | Influencia de / sobre

1 Costos Accesibles de Energia Eléctrica y
servicios de comunicacion.

2 Solidez en el mercado de su proveedor de
servicios bancarios

3 | Ubicacidon geografica favorable

4 Accesibilidad a nuevas tendencias en
informética y comunicacion en linea.

5 Elevados costos de reposicion de equipos de
fabricacion extranjera.

6 | Escenario Econdmico de Hiperinflacion.

7 Continuos cambios en las leyes que rigen el
sistema comercial nacional.

8 | Politicas de pagos de impuestos.

9 |Inseguridad de la zona

10 Difl'_cil acceso a los avances tecnolégicos en
equipos e insumos

11 Existencia de competidores del mismo ramo en
el mercado.

Dependencias

Fuente: El autor (2018)

El anélisis de la tabla 4.11, es de la siguiente forma: el indice de motricidad
total se determind a través de la sumatoria total de los valores por filas, indicando las

veces que cada uno de los factores influye a las restantes.

Los factores externos que ejercen mayor impacto en el sistema con cinco (05)
puntos son: Ubicacién geogréfica favorable, Dificil acceso a los avances tecnolédgicos
en equipos e insumos. Otros factores que presentaron impacto son: Facil acceso a las
nuevas tendencias en informética y comunicacién en linea, Elevados costos de
reposicion de equipos de fabricacion extranjera, Escenario Econ6mico de
Hiperinflacion cada una con cuatro (04) puntos respectivamente; otros factores de
impacto son: Solidez en el mercado de su proveedor de servicios bancarios, Politicas

de pagos de impuestos, con un total de tres (03) puntos.
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En cuanto a la sumatoria de las columnas, estas representan las veces que cada
factor es influido por los restantes (indice de dependencia), mostrando el grado de
subordinacion de cada factor con respecto a las demas, por lo que con un total de seis
(06) puntos se tienen los siguientes: Accesibilidad a las nuevas tendencias en
informética y comunicacién en linea, Escenario Econdmico de Hiperinflacion,
Dificil acceso a los avances tecnoldgicos en equipos e insumos y con cuatro (04)
puntos se presenta: Politicas de importacion restrictivas, Elevados costos de
reposicion de equipos de fabricacién extranjera, y con tres (03) puntos, se tiene:
Costos Accesibles de Energia Eléctrica y servicios de comunicacion, Ubicacion
geogréfica favorable.

4.1.3.4.- Valores de Motricidad y Dependencia de Factores Claves en el Analisis

Externo
En la tabla 4.12 se recogen los valores relacionados con el porcentaje de
motricidad y dependencia arrojadas del analisis externo, utilizando las Ecuaciones 4.1

y 4.2, asi mismo siguiendo el procedimiento usado en el andlisis interno.

Tabla 4.12. Porcentajes de Motricidad y Dependencia de cada Variable (Factores

Externos)
o Motricidad Dependencia

N VARIABLES Mot. | %Mot. Dep. %Dep.
Costos Accesibles de Energia Eléctrica y servicios de

1 comunicacion. 1 2,78 3 8,33
Solidez en el mercado de su proveedor de servicios

2 bancarios 3 8,33 1 2,78
Ubicacion geografica favorable 5 13,89 3 8,33

4 Acce5|p|I|d_a}d a nuevas tendencias en informatica y 4 1111 6 16,67
comunicacion en linea.

5 Elev_ado_s, costos de reposicion de equipos de 4 1111 4 11,11
fabricacion extranjera.

6 Escenario Econémico de Hiperinflacion. 4 11,11 6 16,67

7 Contlnqos camblos en las leyes que rigen el sistema 3 8,33 1 2.78
comercial nacional.

8 Politicas de pagos de impuestos. 4 11,11 4 11,11

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.12. Porcentajes de Motricidad y Dependencia de cada Variable

(Factores Externos

o Motricidad Dependencia

N | VARIABLES Mot. | %Mot. Dep. %Dep.

9 Inseguridad de la zona 2 5,56 1 2,78
Dificil acceso a los avances tecnolégicos en equipos e

10 iNSUMOS 5 13,89 6 16,67
Existencia de competidores del mismo ramo en el

1| mercado 1 2,78 1 2,78

TOTAL 36 100,00 36 100,00

Fuente: El autor (2018)

Con los valores obtenidos segin la tabla 4.11, sirvieron de base para la

realizacion de la figura 4.6, la cual representa una gréfica en la que se visualiza la

relacién entre los porcentajes de dependencia y motricidad de cada uno de los

factores externos, numerados del 1 al 11 segun se observa en la tabla 4.11.

18.00

16.00
14.00

12.00

10.00

8.00 -
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2.00 -

0.00 -

3 4 5 6 7 8

m Dependencia % ® Motricidad %
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Figura 4.6. Relacion de Motricidad y Dependencia de los factores externos.

Fuente: El autor (2018)
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4.1.3.5.- Determinacion de Valores Ponderados de la Matriz EFE

Otro punto a considerar en la evaluacion de los factores encontrados en el
analisis externo, es la valoracion ponderada de los factores externos, la cual se realiza

de la siguiente manera:

Se toman los valores de factores externos obtenidos en las distintas zonas
analizadas previamente. Tomando en cuenta los valores porcentuales de motricidad y
dependencia se calcula el VValor Ponderado Externo (VPE) Ec.4.8.

VPE= %Mot + (1/ %Dep) si Dep> 0. Ec.4.8

Se calcula el Factor Ponderado Externo (FPE) Ec.05 y la Ponderacion Externa
(PE) Ec.06 década uno de los factores segun las siguientes formulas:
FPE =VPE * 100/ TVP Ec.4.9

Donde el TVP = Total de los VValores Ponderados
PE=FPE/100 Ec.4.10

Asi por ejemplo operando con las ecuaciones 4.8, 4.9 y 4.10 para obtener
valores de la primera fila de la tabla 4.13 se calculan de la siguiente forma:

%Mot= 2,78

%Dep= 8,33

VPE=2,78+(1/8,33) =2,9

FPE=2,90*100/102,04=2,84

PE=2,84/100=0.03
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Tabla 4.13. Pesos de los factores externos encontradas para la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia

C.A.

No

FACTORES

%Mot

%Dep

VPE

FPE

PE

VPE=%Mot+(1/%Dep)

Total

FPE = VPE*100/TVP

Total

PE=FPE/100

Total

1

Costos  Accesibles de
Energia  Eléctrica y
servicios de
comunicacion

2,78

8,33

VPE=2,78+(1/8,33)

2,90

FPE=2,90%*100/102,04

2,84

PE=2,84/100

0,03

Solidez en el mercado de
su proveedor de servicios
bancarios

8,33

2,78

VPE=8,33+(1/2,78)

8,69

FPE=8,69*100/102,04

8,92

PE=8,52/100

0,09

Ubicacion
favorable

geogréfica

13,89

8,33

VPE=13,89+(1/8,33)

14,01

FPE=14,01*100/102,04

13,73

PE=13,73/100

0,14

Accesibilidad a nuevas
tendencias en informatica
y comunicacion en linea.

11,11

16,67

VPE=11,11+(1/16,67)

11,17

FPE=11,17*100/102,04

10,95

PE=10,95/100

0,11

Elevados  costos  de
reposicion de equipos de
fabricacion extranjera.

11,11

11,11

VPE=11,11+(1/11,11)

11,20

FPe=11,20%*100/102,04

10,98

PE=10,98/100

0,11

Escenario Economico de
Hiperinflacion.

11,11

16,67

VPE=11,11+(1/16,67)

11,17

FPE=11,11*100/102,04

10,95

PE=10,95/100

0,11

Continuos cambios en las
leyes que rigen el sistema
comercial nacional.

8,33

2,78

VPE=8,33+(1/2,78)

8,69

FPE=8,69*100/102,04

8,52

PE=8,52/100

0,09

Politicas de pagos de
impuestos.

11,11

11,11

VPE=11,11+(1/11,11)

11,20

FPE=11,20%*100/102,04

10,98

PE=10,98/100

0,11

9

Inseguridad de la zona

5,56

2,78

VPE=5,56+(1/2,78)

5,92

FPE=5,92*100/102,04

5,80

PE=5,80/100

0,06

10

Dificil acceso a los
avances tecnoldgicos en
equipos e insumos

13,89

16,67

VPE=13,89+(1/16,67)

13,95

FPE=13,95%100/102,04

13,67

PE=13,67/100

0,14

11

Existencia de
competidores del mismo
ramo en el mercado

2,78

2,78

VPE=2,78+(1/2,78)

3,14

FPE=3,14*100/102,04

3,08

PE=3,08/100

0,03

TOTAL

100,00

100,00

102,04

100,00

1,00

Fuente: El autor (2018)
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4.1.3.6. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

La matriz de factores externos, es una herramienta analitica que resume y
evalla las Oportunidades y Amenazas, la cual suministra una base para analizar las
relaciones con el ambiente externo y las areas funcionales, en este caso de la Empresa
Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A. La implementacion de esta
matriz permitié resumir y evaluar la informacion econdémica, social, geografica,

politica, legal, tecnoldgica y competitiva que influye en el desempefio de la empresa.

Para la asignacion de la clasificacion se les solicitd a los representantes de las
lineas gerenciales, que asignaran un valor dentro del rango desde uno (1) a cuatro (4)
para cada uno de los factores clave. Todo esto con el objeto de indicar si las
estrategias presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia a ese factor, en
donde 4= es una respuesta superior, 3= una respuesta superior a la media, 2= una
respuesta media y 1= una respuesta mala. En la tabla 4.14, se muestra la Matriz de
Evaluacién de los Factores Externos (EFE), en donde se especifican las calificaciones
y pesos ponderados asignados a cada factor, ademas de los totales necesarios para el
posterior andlisis. Cada factor se obtiene de multiplicar PE por la calificacion (Calf.),
ademas de los totales obtenidos de la sumatoria algebraica de cada una de las
variables y que son necesarios para el posterior analisis. A continuacion, se muestra
Tabla 4.13.
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Tabla 4.14. Matriz de evaluacion de los factores externos (EFE).

N° | VARIABLES PE | Calif. | Peso Pond.
1 Cost_og Acce3|bles_ d_e, Energia Eléctrica y 0,03 4 0.11
servicios de comunicacion.
5 Sohgie_z en el _mercado de su proveedor de 0,09 4 0,34
servicios bancarios
3 | Ubicacién geografica favorable 0,14 4 0,55
4 AcceS|b|_I|da§I,a nuevas tendencias en informatica 0.11 3 0,33
y comunicacion en linea.
Sub-total Oportunidades | 0,36 1,33
5 Elev_ado:s, costos _de reposicion de equipos de 0.11 9 0,22
fabricacion extranjera.
6 | Escenario Econdmico de Hiperinflacion. 0,11 1 0,11
7 C;ontmuos cam_blos en las leyes que rigen el 0,09 9 0,17
sistema comercial nacional.
8 | Politicas de pagos de impuestos. 0,11 2 0,22
9 | Inseguridad de la zona 0,06 3 0,17
10 D|f|_C|I acceso a los avances tecnologicos en 0.14 1 0,14
equipos e insumos
11 Existencia de competidores del mismo ramo en 0,03 9 0,06
el mercado
Sub-total Amenazas | 0,64 1,09
TOTAL 1,00 2,42

Fuente: El autor (2018)

Una vez encontrado el peso ponderado (Columna Peso Ponderado. En la tabla

4.29) para cada uno de los factores externos y haber realizado la sumatoria de cada

uno de estos pesos, se obtuvo que la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Servicios

Orinoquia C.A., arroja un valor total de 2,42, lo que indica que se encuentra ubicada

por debajo del promedio considerado como estable de una posicion estratégica el cual

equivale a 2,50. Esto nos muestra que la organizacion se encuentra fragil, debido a

que cada una de las variables que a continuacion se describen influye directamente

sobre éstas.

Uno de los problemas que afecta el buen funcionamiento de la organizacion se

puede evidenciar al observar el peso en las amenazas como lo son Elevados costos de
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reposicion de equipos de fabricacion extranjera con un peso ponderado de 0,22 (peso
de 0,11y calificacion de 2) lo cual limita la adquisicion de nuevas tecnologias la cual
es importada, y tienen como moneda de referencia el Ddlar, impactado por la
limitacidn al acceso a estas divisas para la adquisicion de bienes, a esto se le suma
que el Dolar Paralelo no mantiene un precio estable, debido a que varia segun las
fluctuaciones que se den en materia econdmica situacién que padecen la mayoria de

las empresas y organizaciones a nivel nacional.

Otra amenaza que impacta a la empresa, en el contexto econémico, es la
situacion actual que golpea al pais en muchos de sus sectores, ha contribuido a que
los indices de inflacion aumenten significativamente; escenario de hiperinflacion, se
refleja en la tabla con un peso ponderado de: 0,11, factor que se representa por el bajo
poder adquisitivo de la moneda, factores que han incidido y marcado el
funcionamiento de las empresas por tanto dificulta la adquisicion de equipos y/o
nuevas tecnologias, al igual que insumos, materiales que limitan el mejoramiento de

sus actividades.

Pero no todo es negativo en el ambiente externo de la empresa, el ubicarse en
una zona de excelente intercambio econdmico le permite generar excelentes vinculos
que se refleja en la oportunidad de; Ubicacion Geografica Favorable con un peso de

0,14 y un valor ponderado de 0,55.

En la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, se
encuentra en un entorno no favorable que limita su buen funcionamiento, debido al
numero resultante de oportunidades, cuatro (04), es inferior al nUmero de amenazas,
siete (07), estas (amenazas) representan un 63.64% a diferencia de las oportunidades
las cuales con un 36.36 % lo que indica que la empresa no se estd defendiendo
adecuadamente de los factores que le afectan de forma externa. No obstante, el indice

obtenido no esta muy alejado del promedio considerado normal (2,5), lo que permite
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que se facilite el camino para el aprovechamiento de las oportunidades y disminuya el
valor de incidencia provocado por las amenazas presentes en el entorno, siempre y
cuando se formulen estrategias que logren reducir al minimo las consecuencias de las

mismas.

4.2.- Definicion de la Mision, Vision y Objetivos Estratégicos de la Empresa

4.2.1.-Mision de la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia

C.A.

Dentro de toda organizacion es importante contar con una mision, para conocer
que estad tratando de hacer y a dénde quiere llegar al largo plazo, con el fin de
establecer las actividades a realizar para cumplir con los objetivos planteados. Para
toda organizacion es importante que se conozcan la mision de la organizacion, por
esta razon todas las organizaciones deberian mantener a la vista de todas las personas

que laboran en la empresa y la visitan.

Actualmente la empresa de Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia

C.A declara como mision inicial la siguiente:
“Brindar apoyo a las empresas proporcionandole respaldo con nuestros
servicios de una manera profesional, consistente y que exceda las necesidades de

todos nuestros clientes”.

Esta es la mision de Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoguia C.A.
desde su fundacion en agosto del afio 2002, la misma se verificara siguiendo las
premisas de Stricklan y Thompson, que establecen que una mision correctamente
redactada debe responder ¢Quiénes somos?, ;Qué hacemos? y ¢Hacia donde nos
dirigimos? El fin que se persigue es comprobar si se encuentra correctamente

redactada, ademas de verificar si responde a la concepcidn de la direccion y cual es la
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direccion que quiere la empresa siga en el futuro, datos obtenidos de la aplicacion de
la encuesta pertinente (Anexo B).

¢ Quiénes Somos?
En la mision actual de Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia
C.A., no se encuentra definido, ya que no estan claras las caracteristicas propias de la

empresa.

¢ Qué Hacemos?
Brindar apoyo a las empresas proporcionandole respaldo con nuestros servicios
de una manera profesional, consistente y que exceda las necesidades de todos

nuestros clientes.

¢Hacia donde nos dirigimos?
La misién actual de Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A no

establece a dénde quiere llegar la empresa en el largo plazo.

Luego de la revision efectuada a la declaracion original de la mision de la
empresa; Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A., se decidi6 realizar
las modificaciones que conjuntamente con la direccion de la empresa se consideraron
pertinentes. Ajustando la misma a los tres principios basicos de toda misién como lo

son,

¢ Quiénes somos?
Empresa especializada en suministrar el servicio de logistica a empresas e
instituciones de la zona, atendiendo integralmente sus eventos sociales y laborales de

toda indole.
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¢ Qué Hacemos?
Ofrecer a nuestros clientes servicios de logistica para sus eventos sociales y
laborales de toda indole, con calidad, que se ajusten a sus necesidades, que cumplan y

excedan sus expectativas.

¢Hacia dénde nos dirigimos?
Ser empresa lider en la zona en el suministro de apoyo logistico integral, al
sector empresarial, comercial e instituciones publicas y privadas, mediante la éptima

utilizacion del potencial interno de la empresa.

La declaracion de la mision resultante se presenta a continuacion:

“Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A. es Una empresa
especializada en suministrar el servicio de logistica a empresas e instituciones de la
zona, con calidad, ajustdndose a las necesidades del cliente, excediendo sus
expectativas, enfocados en destacarse como empresa lider en apoyo logistico

’

utilizando todo su potencial interno.’

4.2.2.-Vision de la Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia

C.A.

Analisis de la vision, establecer con claridad lo que la organizacion esta
haciendo el dia de hoy no dice nada del futuro de la compafiia, ni incorpora el sentido
de un cambio necesario y de una direccion a largo plazo. La visién de una empresa es
el estado futuro deseado para la organizacion, ésta es creada por las personas
encargadas de dirigir la empresa, en este caso directores y gerentes, quienes tienen
que valorar e incluir en su analisis muchas de las aspiraciones de los agentes que

componen la organizacion, tanto internos como externos.



139

La vision es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a
largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas
tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la

aparicion de nuevas condiciones del mercado, entre otros factores.

Generalmente se tiende a confundir la mision de una empresa con su vision,
estas se diferencian en que la segunda es méas genérica y por lo tanto menos precisa
que la primera. El concepto de mision es mas usual y suele ser definido como el

modo en que los empresarios, lideres y ejecutivos deciden hacer realidad su vision.

Segiin el autor Fred David (2003) en su libro “Conceptos de la Direccion
Estratégica” los gerentes y ejecutivos de la empresa deben estar de acuerdo con la
vision principal que la organizacion intenta hacer realidad a largo plazo. En la
redaccion de la vision de la empresa se debe responder a la pregunta ¢ Qué queremos
Ilegar a ser?, ya que como se ha mencionado se debe indicar a donde quiere llegar la

organizacion en el futuro.

La empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A cuenta con
una vision formalmente establecida desde el inicio de su actividad comercial, dicha
vision es la siguiente:

“Ser una empresa lider en suministrar apoyo logistico integral de cualquier
indole en el area de eventos empresariales, transporte de personal, transporte de
carga, mantenimiento de areas internas y externas, suministro de materiales y
equipos a empresas e instituciones de la zona, con una relacién laboral de respeto y

colaboracion, en armonia con la Sociedad y el Ambiente”

Analizando la visién definida originalmente para la empresa, se observa que es
una declaracion genérica de a donde se dirige la empresa al largo plazo, sin embargo

responde claramente a la pregunta ¢Qué queremos llegar a ser?, ya que indica que la
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empresa desea; convertirse en una empresa lider en suministrar apoyo logistico
integral de cualquier indole en el &rea de eventos empresariales, transporte de
personal, transporte de carga, mantenimiento de areas internas y externas, suministro
de materiales y equipos a empresas e instituciones de la zona. La vision actual de la
empresa se ajusta a una buena declaraciéon de vision por lo que no se considera

reformular la misma y se recomendara dejarla como esta redactada.

4.2.3.- Formulacion de Objetivos Estratégicos de la Empresa Servicios,

Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.

El proposito de formular objetivos estratégicos es transformar la misién de la
empresa en patrones de actuacion para alcanzar niveles optimos de rendimiento y
medir el avance de la organizacion. Los objetivos formulados deben ofrecer
resultados medibles, asi como indicar el plazo de tiempo para su cumplimiento. La
empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A., cuenta en el
presente con un objetivo general de lo que persigue la empresa, este objetivo fue
evaluado para determinar si cumple con la nueva mision de la empresa y de igual
forma hacer correcciones de redaccién de ser necesario. Todo esto empleando la
metodologia del autor George Morrisey (1996) en su libro “Planeacion Téactica”, este
autor plantea que los objetivos deben cumplir los siguientes lineamientos:

e Empezar con un verbo en infinitivo que sea de accion o de logro.

e Especificar un solo resultado medible a lograr.

e Especificar una fecha de cumplimiento o un tiempo para completarlo.

e Especificar los factores de costo maximo.

e Ser lo més especifico y cuantitativo posible (y por ende verificable).

e Especificar solo el qué y el cuando.

e Apoyar directamente al plan estratégico o ser compatible.

e Ser realista o factible.
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El objetivo general actual de la empresa Servicios, Mantenimiento Y
Suministros Orinoquia C.A es:

“El objetivo fundamental de la Compafiia es todo lo relacionado con el
suministro de apoyo logistico, suministro de transporte de personal y carga, efectuar
mantenimiento de areas internas y externas, suministro de materiales y equipos a las

empresas ¢ instituciones de la zona”.

El objetivo actual contiene mas de un resultado a lograr y no establece forma de
cuantificarlo. No contempla fecha de cumplimiento y ademas no inicia con un verbo
en infinitivo, bajo la metodologia de Morrisey este objetivo se encuentra mal
redactado. Por lo anterior se dividio el objetivo general en objetivos estratégicos
especificos, que se adapten a los lineamientos establecidos por George Morrisey.
Actividad esta efectuada mediante la realizacion de mesas de trabajo con
participacion de directores, gerentes y trabajadores. Los nuevos objetivos de la
empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A son:

e Aumentar la participacion en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencion de eventos sociales y
laborales.

e Proveer el servicio de mantenimiento de areas internas y externas en un
periodo no mayor de 1 (un) afio.

e Proveer los servicios de trasporte de personal y carga liviana en un periodo
no mayor de dos (02) afios.

e Proveer los servicios de trasporte de carga mediana en un periodo no mayor
de tres (03) afios.

e Garantizar el suministro a satisfaccion total de los servicios ofrecidos por la

empresa a todos nuestros clientes y contratantes.
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Como se puede observar el objetivo general fue segmentado para desarrollar
objetivos mas puntuales, todos los aspectos tomados del objetivo inicial de la
empresa fueron incorporados a los nuevos objetivos. Los objetivos estratégicos
también van acordes con la mision reformulada de la empresa, ya que los nuevos
objetivos contemplan incrementar la participacion en el mercado, asi como de
proveer a las empresas e instituciones con servicios, todo esto con la finalidad de
posicionar la empresa; Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A como

lider en el mercado entre las empresas de similar actividad.

4.3.- Formulacion de Acciones para el Logro de los Objetivos Estratégicos de la

Empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.

Segln lo establecidas por el autor Fred David en su libro “Conceptos de
Administracion Estratégica”, una vez identificados los factores internos y externos
que afectan a la Gerencia se puede decir que se culmind con la Etapa de Insumos, es
asi como se procedid, mediante la utilizacion del analisis de la Matriz FODA, a la
generacion de las estrategias que aseguren el cumplimiento de los objetivos

estratégicos antes propuestos, esto continuando con la Etapa de Adecuacion.

La figura 4.7 muestra la representacion del analisis con matriz FODA en sus 9

cuadrantes
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FORTALEZAS F
F1. Atencién y apego a las instrucciones
generadas por las lineas de mando.
F2. Estructura organizativa bien definida
y conocida
F3. Satisfaccién y aceptacidon por parte
de los clientes.
F4. Comparierismo, unién y aceptacion al
cambio por parte del personal.
F5. Bajo indice de ausentismo por parte
del personal
F6. Dispone de excelente relacion con
entidades bancarias de la zona.
F7. Dispone de un sistema de
informacion adecuado a las necesidades
actuales
F8. Dispone de infraestructura adecuada
para el desempefio de las actividades

DEBILIDADES-D
D1. No se cuenta con un plan
estratégico.
D2. Desconocimiento de la Vision y
Misiéon en la totalidad de la fuerza
laboral.
D3. No se cuenta con un
departamento de recursos humanos
D4. No se cuenta con un buen sistema
de indicadores gestion.
D5. No se cuenta con medicion del
desempeiio laboral.

OPORTUNIDADES O
01.Costos Accesibles de Energia Eléctrica y servicios
de comunicacion.
02.Solidez en el mercado de su proveedor de
servicios bancarios
03.Ubicacién Geografica favorable
O4.Accesibilidad a nuevas tendencias en
informatica y comunicacion en linea.

ESTRATEGIAS FO

EFO1.- Implementar acciones para
reforzar y afianzar las caracteristicas
encontradas en el personal siendo este
el activo mds importante de toda
organizacion (F1, O4,F5)

EFO2.- Ejecutar acciones de
mantenimiento que permitan conservar
el patrimonio de la organizacién
(F7,F8,03)

ESTARTEGIAS DO
EDO1.-Establecer procedimientos de
planificaciéon, control y ejecucion
haciendo uso de principios de gerencia
estratégica efectiva (D1, D3, D4, D5,
04)

EDO2.-Establecer planes de
concientizacion para el uso racional de
la energia eléctrica (01, 04, D4)

AMENAZAS A
Al.-Elevados costos de reposicion de equipos de
fabricacion extranjera
A2.-Escenario Econédmico de Hiperinflacién.
A3.-Continuos cambios en las leyes que rigen el
sistema comercial nacional.
A4.-Politicas de pagos de impuestos.
AS5.-Inseguridad de la zona
A6.-Dificil acceso a los avances tecnoldgicos en
equipos e insumos
A7.-Existencia de elevado nimero de competidores
del mismo ramo.

ESTRATEGIAS FA
EFA1l.-Establecer procedimientos de
preservacion y resguardo de equipos.
(A1, A2, A5, A6, F8)

EFA2.-Implementar acciones para
preservar relaciones comerciales con
entidades de financieras (A1, A2, F6)
EFA3.-Establecer indicadores de
comparacion con empresas de similar
actividad a través de organizaciones del
sector empresarial y  comercial
regionales y nacionales (A7, F7)

ESTRATEGIAS DA
EDA1.-Implementar sistema de
indicadores de gestion que permita
efectuar seguimiento a variables de
costos, tiempos y desempefio laboral.
(D4, D5,A1,A7)

EDA2.-Implementar acciones para
estar al dia con los cambios del
sistema legal nacional, asi como su
interpretacion legal e implicaciones
para la organizacién (D4,D5,A3)

Figura 4.7 Analisis FODA Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.)

Fuente: El autor (2018)

A continuacion, se muestra en forma secuencial los resultados propuestos para

cada tipo de estrategia FO, DO, FA y DA en un conjunto de tablas extraidas del

analisis FODA figura 4.7.

La tabla 4.15 muestra las estrategias FO formuladas luego del analisis de la

Matriz FODA.
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Tabla 4.15 Estrategias FO

F1. Atencién y apego a las instrucciones
generadas por las lineas de mando.

F2. Estructura organizativa bien definida y
conocida

F3. Satisfaccion y aceptacion por parte de
los clientes.

F4. Compafierismo, unién y aceptacion al
cambio por parte del personal.

F5. Bajo indice de ausentismo por parte del
personal

F6. Dispone de excelente relacion con
entidades bancarias de la zona.

F7. Dispone de un sistema de informacion
adecuado a las necesidades actuales

F8. Dispone de infraestructura adecuada para
el desempefio de las actividades

O1. Costos Accesibles de Energia Eléctrica
y servicios de comunicacion.

02. Solidez en el mercado de su proveedor
de servicios bancarios

EFOL.- Implementar acciones para reforzar
y afianzar las caracteristicas encontradas en
el personal siendo este el activo mas
importante de toda organizacion (F1, O4,
F5)

03. Ubicacion Geografica favorable

04. Accesibilidad a nuevas tendencias en
informatica y comunicacion en linea.

EFO2.- Ejecutar acciones de mantenimiento
gue permitan conservar el patrimonio de la
organizacion (F7, F8, O3)

Fuente: El autor (2018)

Las estrategias DO formuladas se muestran en la tabla 4.16 y consisten en

utilizar las oportunidades para superar las debilidades de la organizacion.
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Tabla 4.16 Estrategias DO

D1. No
estratégico.

Se cuenta con un plan

D2. Desconocimiento de la Vision y
Mision en la totalidad de la fuerza
laboral.

D3. No se cuenta con un departamento
de recursos humanos

D4. No se cuenta con un buen sistema de
indicadores gestion.

D5. No se cuenta con medicion del
desemperio laboral.

O1. Costos Accesibles de Energia Eléctrica
y servicios de comunicacion.

02. Solidez en el mercado de su proveedor
de servicios bancarios

EDOL.-Establecer procedimientos de
planificacion, control 'y ejecucién
haciendo uso de principios de gerencia
estratégica efectiva (D1, D3, D4, 04,
D5)

03. Ubicacion Geografica favorable

O4. Accesibilidad a nuevas tendencias en
informatica y comunicacion en linea.

EDO2.-Establecer planes de
concientizacion para el uso racional de la
energia eléctrica (01, O4, D4)

Fuente: El autor (2018)

Las estrategias FA formuladas se muestran en la tabla 4.17 y consisten en

utilizar las fortalezas de la organizacion para reducir el impacto de las amenazas.
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Tabla 4.17 Estrategias FA

F1. Atencion y apego a las instrucciones
generadas por las lineas de mando.

F2. Estructura organizativa bien definida y
conocida

F3. Satisfaccion y aceptacion por parte de
los clientes.

F4. Compafierismo, unién y aceptacion al
cambio por parte del personal.

F5. Bajo indice de ausentismo por parte del
personal

F6. Dispone de excelentes relacion con
entidades bancarias de la zona.

F7. Dispone de un sistema de informacion
adecuado a las necesidades actuales

F8. Dispone de infraestructura adecuada para
el desempefio de las actividades

Al.-Elevados costos de reposicion de
equipos de fabricacion extranjera

A2.-Escenario Econdémico de Hiperinflacion.

EFAL.-Establecer procedimientos de
preservacion y resguardo y de equipos. (Al,
A2, A5, A6, F8)

A3.-Continuos cambios en las leyes que
rigen el sistema comercial nacional.

EFA2.-Implementar acciones para preservar
relaciones comerciales con entidades de
financieras (A2, A7, F6)

A4.-Politicas de pagos de impuestos.

Ab.-Inseguridad de la zona

A6.-Dificil acceso a los
tecnolGgicos en equipos e insumos

avances

A7.-Existencia de elevado numero de
competidores del mismo.

EFA3.-Establecer indicadores de
comparacion con empresas de similar
actividad a través de organizaciones del
sector empresarial y comercial regionales y
nacionales (A7, F7)

Fuente: El autor (2018)

Las estrategias DA formuladas se muestran en la tabla 4.18 y buscan evadir las

amenazas Yy superar las debilidades.
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Tabla 4.18 Estrategias DA

ESTRATEGIAS DA

D1. No se cuenta con un plan estratégico.

D2. Desconocimiento de la Vision y Mision
en la totalidad de la fuerza laboral.

D3. No se cuenta con un departamento de
recursos humanos

D4. No se cuenta con un buen sistema de
indicadores gestion.

D5. No se cuenta con medicion del
desemperio laboral.

Al.-Elevados costos de reposicion de
equipos de fabricacion extranjera

A2.-Escenario Econémico de Hiperinflacion.

EDAL.-Implementar sistema de indicadores
de gestion que permita efectuar seguimiento
a variables de costos tiempos y desempefio
laboral. (D4, D5,A1,A7)

A3.-Continuos cambios en las leyes que
rigen el sistema comercial nacional.

A4.-Politicas de pagos de impuestos.

EDA2.-Implementar acciones para estar al
dia con los cambios del sistema legal
nacional asi como su interpretacién legal e

A5 -Inseguridad de la zona implicaciones  para la  organizacion

A6.-Dificil acceso a los (D4,D5,A3)

tecnolGgicos en equipos e insumos

avances

AT7.-Existencia de elevado nimero de
competidores del mismo.

Fuente: El autor (2018)

4.4.- Etapa de Decision

El primer paso de esta etapa fue construir una tabla en donde se compararon los
objetivos estratégicos formulados para la organizacion y las estrategias generadas al
efectuar los analisis FODA de la organizacion, que se origina a su vez, tomando en
cuenta directamente las variables obtenidas en los procedimientos de analisis externo
y andlisis interno de la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia
C.A.

Se verifico en qué casos las estrategias formuladas apalanca a cada objetivo en

particular y si las mismas son excluyentes o incluyentes en cada caso.
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Se determind que algunas de las estrategias son aplicables para el logro del
objetivo 1 especificamente 5 estrategias aplican, asi mismo se determind cual del

resto de las estrategias aplicaban a cada uno de los objetivos 2, 3, 4y 5.

La tabla 4.19 muestra la comparacion entre los objetivos estratégicos y las
estrategias formuladas.

Como se indicé para el objetivo 1 se puede observar que existen 5 estrategias
aplicables, las cuales no son excluyentes entre si pero de necesaria aplicacion, esta
condicion de varias estrategias para un objetivo, hace necesario determinar el orden

de prioridad de aplicacion de cada una de las 5 estrategias.

Para establecer el orden de prioridad en la implementacién de las estrategias
aplicables al objetivo 1 se hizo uso de la matriz MEOPE, quedando establecido, como
se indica en la tabla 4.20 dicha prioridad en el siguiente orden: EFO1, EFA3, EDA1,
EDA2y EDO2.

Continuando con la comparacién de las estrategias aplicables a los objetivos
siguientes se encontré una estrategia aplicable a cada uno de estos, asi para el
objetivo 2 la estrategia EFAL, el objetivo 3 la estrategia EFO2, el objetivo 4 la
estrategia EFA2 y para el objetivo 5 la estrategia EDOL.

La tabla N° 4.19 muestran la comparacién entre los objetivos estratégicos y las
estrategias formuladas que se complementan entre si para la conformacion del plan

estratégico para la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.
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Tabla 4.19 Comparacion entre Objetivos y Estrategias

Objetivos

Estrategias

1-Aumentar la participacion en el mercado
local en un minimo de 10% para el segundo
semestre del afio 2018 en el servicio de

atencion de eventos sociales y laborales.

EFO1.- Implementar acciones para reforzar y
afianzar  las  caracteristicas  positivas
encontradas en el personal, siendo este el
activo mas importante de toda organizacion.

EFAS3.-Establecer indicadores de comparacién
con empresas de similar actividad a través de
organizaciones del sector empresarial y
comercial regionales y nacionales (A7, F7)

EDAL.-Implementar sistema de indicadores
de gestion que permita efectuar seguimiento a
variables de costos tiempos y desempefio
laboral. (D4, D5,A1,A7)

EDA2.-Implementar acciones para estar al dia
con los cambios del sistema legal nacional, asi
como su interpretacion legal e implicaciones
para la organizacion (D4,D5,A3)

EDO2.-Establecer planes de concientizacién
para el uso racional de la energia eléctrica
(01, 04, D4)

2-Proveer servicios de mantenimiento de
areas internas y externas en un periodo no
mayor de 1 (un) afio.

EFAL.-Establecer procedimientos de
preservacion, y resguardo de equipos.

3-Proveer servicios de trasporte de personal
y carga liviana en un periodo no mayor de

dos (02) afios.

EFO2.- Ejecutar acciones de mantenimiento
gue permitan conservar el patrimonio de la
organizacion.

4-Proveer servicios de trasporte de carga
mediana en un periodo no mayor de dos

(03) afios.

EFA2.-Implementar acciones para preservar
relaciones comerciales con entidades de
financieras

5- Garantizar el suministro a satisfaccion
total de los servicios ofrecidos por la

empresa a todos nuestros clientes

contratantes.

y

EDOL.-Establecer procedimientos de
planificacion, control y ejecuciéon haciendo
uso de principios de gerencia estratégica
efectiva.

Fuente: El autor (2018)




Tabla 4.20 Matriz MEOPE objetivo 1

ESTRATEGIA ESTRATEGIA ESTRATEGIA ESTRATEGIA ESTRATEGIA
FACTORES CLAVE VALOR EFO1 EFA3 EDO2 EDA1 EDA2
ca [ ca ca [ cra ca [ cra ca [ cra CcA CTA
OPORTUNIDADES
Costos Accesibles de Energia
Eléctrica y servicios de 0,03
comunicacion. 1 0,03 0 0,00 2 0,06 0 0,00 0 0,00
Solidez en el mercado de su
proveedor de servicios 0,09
bancarios 0 0,00 1 0,09 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Ubicacion geografica favorable 0,14 0 0,00 1 0,14 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Accesibilidad a nuevas
tendencias en informatica y 0,11
comunicacion en linea. 0 0,00 1 0,11 0 0,00 0 0,00 0 0,00
AMENAZAS
Elevados costos de reposicion
de equipos de fabricacion 0,11
extranjera. 1 0,11 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Escenario Econémico de
Hiperinflacion. 011 0 0,00 0,11 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Politicas de pagos de impuestos. 0,09 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0,09
Elevados costos de reposicion
de equipos de fabricacion 0,11
extranjera 1 0,11 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Dificil acceso a los avances
tecnologicos en equipos e 0,06
insumos 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Inseguridad de la zona 0,14 1 0,14 0,14 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Existencia de competidores del 0GB
mismo ramo en el mercado ! 0 0,00 2 0,06 0 0,00 0 0,00 0 0,00
DEBILIDADES
No se cuenta con un plan 06D
estratégico. ! 2 0,13 2 0,13 0 0,00 1 0,07 0 0,00
Desconocimiento de la Vision y
Misién en la totalidad de la 0,09
fuerza laboral 1 0,09 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
No se cuenta con un
departamento  de  recursos| 0,05
humanos 1 0,05 0 0,00 0 0,00 1 0,05 1 0,05
No se cuenta con un buen
. - L. 0,07
sistema de indicadores gestion. 1 0,07 2 0,14 0 0,00 2 0,14 1 0,07
No se cuenta con medicion del 092
desempefio laboral. ! 2 0,23 1 0,12 0 0,00 1 0,12 1 0,12
FORTALEZAS
Atencion 'y apego a las
instrucciones generadas por las| 0,14
lineas de mando. 2 0,27 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Estructura  organizativa bien OGS
definida y conocida ’ 1 0,09 0 0,00 0 0,00 1 0,09 0 0,00
Satisfaccion y aceptacion por| 046
parte de los clientes ! 1 0,16 2 0,31 0 0,00 2 0,31 0 0,00
Compafierismo, unién y
aceptacion al cambio por parte| 0,05
del personal.. 2 0,09 0 0,00 0 0,00 1 0,05 1 0,05
Bajo indice de ausentismo por AGE
parte del personal. ! 2 0,18 0 0,00 0 0,00 1 0,09 0 0,00
Dispone de excelentes relacién
con entidades bancarias de la 0,00
zona.. 0 0,00 1 0,00 0 0,00 0 0,00 1 0,00
Dispone de wun sistema de
informacion adecuado a las 0,05
necesidades actuales 0 0,00 1 0,05 0 0,00 2 0,09 1 0,05
Dispone infraestructura
adecuada para el desempefio de 0,05

150
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4.5.-Propuesta de Planes de Accion Asociados a Cada Estrategia Seleccionada

Una vez identificadas las estrategias que apoyaran el logro de los objetivos

estratégicos se procedio a generar los planes de accion necesarios para que la

organizacion pueda desarrollar esas estrategias. Las tablas 4.21 a la 4.28 muestran los

planes de accion a seguir por parte de la direccion, cuerpo gerencial y la totalidad del

personal de la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A.

segun corresponda su funcién dentro de la organizacion, con la finalidad de lograr el

cumplimiento de los objetivos planteados.

Tabla 4.21 Plan de accién estratégica para objetivo 1.

Objetivo 1: Aumentar la participacion en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencion de eventos sociales y laborales

organizacion

Estrategia EFO1: Implementar acciones para reforzar y afianzar las caracteristicas
positivas encontradas en el personal siendo este el activo mas importante de toda

ejecutar

Plan  especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Diagnosticar Gerente General | 2 semanas Horas Informe

nivel de | Gerentes de hombre, diagnostico
motivacion  del | linea actividades en | motivacional.
personal equipo

Determinar  las | Gerente General | 1 semana Horas diagnostico
acciones Gerentes de hombre, motivacional.
motivacionales a | linea actividades en

planificar equipo

Programar y | Gerente General | Segun plan Horas Lista de acciones
gjecutar acciones | Gerentes de hombre, motivacionales a
motivacionales a | linea actividades en | ejecutar.

equipo

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.22 Plan de accion estratégica para objetivo 1.

Objetivo 1: Aumentar la participacién en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencidn de eventos sociales y laborales

Estrategia EFA3.-Establecer indicadores de comparacion con empresas de similar
actividad a través de organizaciones del sector empresarial y comercial regionales y
nacionales (A7, F7)

Plan especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Establecer Gerente General | 2 semanas Horas hombre, | Informe
comparacion con | Gerentes de actividades en | diagndstico  del
empresas del | linea equipo sector

sector. empresarial afin.
Determinar  las | Gerente General | 1 semana Horas hombre, | Comparativa de
acciones de | Gerentes de actividades en | diagndstico  del
nivelacion linea equipo sector

respecto al empresarial afin.
sector afin.

Programar y | Gerente General | Segln plan Horas hombre, | Lista de acciones

gjecutar acciones
de nivelacion
empresarial a
ejecutar

Gerentes de
linea

actividades en
equipo

recomendadas
para nivelacion
en el sector.

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.23 Plan de accidn estratégica para objetivo 1.

Objetivo 1: Aumentar la participacién en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencidn de eventos sociales y laborales

Estrategia EDAL.-Implementar sistema de indicadores de gestion que permita efectuar

seguimiento a variables de costos tiempos y desempefio laboral. (D4, D5,A1,A7)

Plan especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Revisar procesos | Gerente Gral. 5 semanas Hrs. hombre, | Informe de

internos de cada | Gerentes de linea actividades en | procedimientos

departamento. equipo de trabajo

Identificar Gerente Gral. 3 semana Hrs. hombre, | Listado de

variables que | Gerentes de linea actividades en | indicadores

deben ser equipo comunes

medidas. utilizados en el
area.

Disefar Gerente Gral. 3 semanas Hrs. hombre, | Listado de

indicadores a ser | Gerentes de linea actividades en | indicadores

utilizados equipo

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.23 Plan de accidn estratégica para objetivo 1.

Objetivo 1: Aumentar la participacion en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencidn de eventos sociales y laborales

Estrategia EDAL.-Implementar sistema de indicadores de gestion que permita efectuar

seguimiento a variables de costos tiempos y desempefio laboral. (D4, D5,A1,A7)

Plan especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos
de la accion
Difundir Gerente Gral. 2 semanas Hrs. hombre, | Informe de
indicadores a | Gerentes de linea actividades en | gestion mensual
usar equipo
metodologia de
aplicacion
Prueba piloto de | Gerente Gral. 4 semanas Hrs. hombre, | Informe de
la aplicacién de | Gerentes de actividades en | auditoria interna
los indicadores linea, equipo

coordinadores
Auditoria externa | Empresa 1 semana Hrs. hombre, | Informe auditoria

especializada actividades en | externa

equipo,
monetarios

Realizar Gerente Gral. 3 semanas Hrs. hombre, | Manual de
correcciones y | Gerentes de actividades en | indicadores
ajustes linea, equipo

coordinadores
Implantar Gerente Gral. 3 semanas Hrs. hombre, | Informe de
sistema de | Gerentes de actividades en | gestion mensual
indicadores linea, equipo

coordinadores

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.24 Plan de accién estratégica para objetivo 1.

Obijetivo 1: Aumentar la participacion en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencion de eventos sociales y laborales

Estrategia EDA2.-Implementar acciones para estar al dia con los cambios del sistema
legal nacional, asi como su interpretacion legal e implicaciones para la organizacion

(D4,D5,A3)

Plan especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Establecer Gerente Gral. 3 semanas Horas hombre, | Informe

acciones  para | Gerentes de actividades en | diagnostico
actualizacion en | linea equipo estatus legal y
tiempo real normativas

normativa legal.

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.24 Plan de accidn estratégica para objetivo 1.

Objetivo 1: Aumentar la participacion en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencidn de eventos sociales y laborales

Estrategia EDA2.-Implementar acciones para estar al dia con los cambios del sistema
legal nacional, asi como su interpretacion legal e implicaciones para la organizacion

(D4,D5,A3)

Plan especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Determinar Asesor legal; | 2 semana Bufete diagnostico
acciones de | abogado contratado, estatus legal vy
actualizacion de monetarios normativas
normativa y

legal

Aplicar acciones | Gerente Gral. Segln plan Horas hombre, | Lista de acciones

de actualizacion
de normativa y
legal

Gerentes de
linea, asesor
legal

actividades en
equipo

de actualizacion
de normativa y
legales.

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.25 Plan de accién estratégica para objetivo 1.

Objetivo 1: Aumentar la participacion en el mercado local en un minimo de 10% para el
segundo semestre del afio 2018 en el servicio atencion de eventos sociales y laborales

Estrategia EDO2.-Establecer planes de concientizacion para el uso racional de la energia

eléctrica (01, O4, D4)

Plan especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Establecer Gerente General | 2 semanas Horas hombre, | Informe consumo
acciones  para | Gerentes de actividades en | eléctrico altimos
uso racional de | linea, equipo 6 meses

la energia | coordinadores

eléctrica

Determinar Gerentes de | 2 semana Horas hombre, | Listado de
acciones de | linea, actividades en | acciones para
ahorro de | coordinadores equipo ahorro energético
energia

Aplicar acciones | Gerentes de | Segln plan Horas hombre, | Listado de
de ahorro de | linea, actividades en | acciones e
energia coordinadores equipo informe de

resultados de
consumo.

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.26 Plan de accion estratégica para objetivo 2.

Objetivos 2: Proveer el servicio de mantenimiento de areas internas y externas en un
periodo no mayor de 1 (un) afio

Estrategia EFAL:.

-Establecer procedimientos de preservacion, y resguardo de equipos.

Plan especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Diagnosticar Gerencia Gral. 1 Semana Humanos Informe
condiciones Gerentes Materiales condiciones
mecanicas y mecanicas y
resguardo de resguardo de
equipos e equipos e
infraestructura. infraestructura.
Establecer Gerencia Gral. | 2 Semana Humanos Manuales de
procedimientos | Gerentes Materiales operacion y
de mantenimiento de
mantenimiento equipos,

y resguardo de recomendaciones
equipos e de cuerpos de
infraestructura seguridad.
Implementar Gerencia Gral. | Segun Plan Humanos Procedimientos
procedimientos | Gerentes Materiales aprobados

de Coordinadores Contratos.

mantenimiento | Trabajadores

y resguardo

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.27 Plan de accidn estratégica para objetivo 3.

Objetivos 3: Proveer los servicios de trasporte de personal y carga liviana en un periodo
no mayor de dos (02) afios.

Estrategia EFO2: Ejecutar acciones de mantenimiento que permitan conservar el

patrimonio de la organizacion
Plan  especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos
de la accién
Determinar Gerente General | 2 semanas Humanos, Informe de
necesidades  de | Gerentes de linea materiales, necesidades  de
mantenimiento a técnicos mantenimiento
instalaciones vy
equipos de la
empresa
Estimar recursos | Gerente General | 1 semana Humanos, Estimacion de
Gerentes de linea materiales, costos
técnicos

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.27 Plan de accion estratégica para objetivo 3.

Objetivos 3: Proveer los servicios de trasporte de personal y carga liviana en un periodo
no mayor de dos (02) afios.

Estrategia EFO2: Ejecutar acciones de mantenimiento que permitan conservar el

patrimonio de la organizacion

Plan  especifico | Responsable Tiempo Recursos Insumos

de la accion

Programar Gerente General | 1 semana Humanos, Informe de

actividades Gerentes de linea materiales, jerarquizacion de

técnicos acciones.

Ejecutar Gerente General | Segun plan | Humanos, Seguimiento vy

actividades Gerentes de materiales, Supervision  de
linea, personal técnicos actividades
asignado

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.28 Plan de accién estratégica para objetivo 4.

Objetivos 4: Proveer los servicios de trasporte de carga mediana en un periodo no mayor

de dos (03) afios.

Estrategia EFA2: Implementar acciones para preservar relaciones comerciales con
entidades de financieras.

Plan especifico de | Responsable Tiempo Recursos Insumos

la accion

Revisar estado de | Directores 1semana | Humanos Informes de estados

cuentas, Gerente Gral. de cuentas,

mecanismos instituciones

financieros financieras aliadas,

actuales, marketing servicios financieros
contratados

Revision de | Directores 1semana | Humanos Reuniones con

procedimientos Gerente Gral. representantes de

financieros y entidades financieras

servicios

disponibles en

entidades aliadas.

Seleccion e | Directores requerido | Humanos Informe de

implementacion de | Gerente Gral. Materiales reuniones con

procedimientos Financieros | representantes de

para  relacionarse entidades

con entidades financieras.

financieras aliadas

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.29 Plan de accion estratégica para para objetivo 5

Objetivo 5: Garantizar el suministro a satisfaccion total de los servicios ofrecidos por la
empresa a todos nuestros clientes y contratantes.

Estrategia EDOL: Establecer procedimientos de planificacién, control y ejecucion

(PCyE) haciendo uso de principios de gerencia estratégica efectiva.

Plan especifico de | Responsable Tiempo Recursos Insumos

la accion

Revision de | General 2 semanas | Humanos Informe de PSyC
procesos internos | Gerentes de linea

por gerencia, de

PCyE

Revisar General 1 semana Humanos Listado de
documentacion y | Gerentes de linea técnicas
bibliografia sobre susceptibles  de
el PCyE implementar  un
empresarial PCyE

Disefiar General 1 semana Humanos Procedimientos
procedimientos Gerentes de linea de PCyE.

de PCyE

Implementar vy | General Segun plan | Humanos Informes de
difundir  nuevos | Gerentes de Gestion.
procedimientos linea,

de PCyE

Supervisores de
Deptos.

Fuente: El autor (2018)




CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.-Conclusiones

Una vez finalizado el estudio que permitié disefar el Plan Estratégico para la
empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia C.A, se llegd a las
siguientes conclusiones las cuales serdn mostradas en orden en que se sucedieron:

e La Auditoria Interna develé como fortalezas organizacionales principales las
siguientes: Atencion y apego a las instrucciones generadas por las lineas de
mando, Estructura organizativa bien definida y conocida, Satisfaccion y
aceptacion por parte de los clientes, Compafierismo, unién y aceptacion al cambio
por parte del personal, Bajo indice de ausentismo por parte del personal, Dispone
de excelentes relacion con entidades bancarias de la zona, Dispone de un sistema
de informacidn adecuado a las necesidades actuales, Dispone de infraestructura
adecuada para el desempefio de las actividades.

e La Auditoria Interna develé como debilidades organizacionales: ausencia de una
planificacion estratégica, desconocimiento por parte de la mayoria de los
integrantes de la organizacion sobre la declaracion de la Vision organizacional, no
se dispone de un departamento de recursos humanos, inexistencia un buen sistema
de indicadores de gestion, carencia de un sistema de medicion del desempefio
laboral.

e La Auditoria Externa revelo como principales factores de amenazas para la
organizacion: elevados costos de reposicion de equipos de fabricacion extranjera,
escenario economico de hiperinflacion, continuos cambios en las leyes que rigen
el sistema comercial nacional, politicas de pagos de impuestos, inseguridad de la
zona, dificil acceso a los avances tecnoldgicos en equipos e insumos, existencia

de elevado numero de competidores del mismo ramo.
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e La Auditoria Externa expuso como factores de oportunidades para la
organizacion: costos accesibles de energia eléctrica y servicios de comunicacion,
solidez en el mercado de su proveedor de servicios bancarios, ubicacion
geografica favorable, accesibilidad a nuevas tendencias en informatica y
comunicacion en linea.

e La Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) revelo una puntuacion total
ponderada de 2,81, diagnosticando una organizacion fuerte internamente con
necesidad de seguir fortaleciendo su posiciéon para transformar debilidades en
fortalezas.

e La Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE) revelo una puntuacion total
ponderada de 2,42, Esto nos muestra que la organizacion se encuentra fragil
indicando estrategias no adecuadas para aprovechar oportunidades y evitar
amenazas, con necesidad de mejoras para mejorar la posicion de la organizacion.

e Se reformulo la declaracion de Mision original adecuandola a las caracteristicas
pertinentes de la misma. Se ajustd la declaracion de Visidn original ya que
cumple con los requerimientos establecidos, se establecieron cinco objetivos
estratégicos para la empresa Servicios, Mantenimiento Y Suministros Orinoquia
C.A. debido a la ausencia de los mismos.

e Se desarrollaron nueve estrategias con sus respectivos planes de accion, con la
finalidad de cumplir con los objetivos estratégicos de la gerencia.

e Se definieron nueve los planes de accidn necesarios para implementar las catorce

estrategias establecias en el plan estratégico.

5.2.-Recomendaciones

En funcién del analisis efectuado a los resultados del presente trabajo, se

elaboraron las siguientes recomendaciones:
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Realizar periédicamente auditorias internas que permitan cuantificar la fortaleza
interna de la empresa, y a su vez identificar los factores que necesitan ser
modificados para fortalecer a la organizacion.

Implementar acciones que superen las debilidades internas de la organizacion, o
que en su defecto mitiguen el efecto de las mismas.

Elaborar estrategias de contingencia basadas en las proyecciones de los factores
externos que afecten a la organizacion.

Monitorea constantemente los cambios producidos en los factores externos que
afecten a la empresa, asi como impulsar la identificacién de otros posibles
factores externos de importancia.

Implantar la mision y vision estratégicas propuestas y difundirlas a todo el
personal que labora dentro de la empresa, con la finalidad de involucrar a todos y
cada uno de sus miembros de la organizacion en la consecucion de las metas de
las mismas.

Implementar y difundir los objetivos estratégicos propuestos, ya que los mismos
ayudaran a mantener centrados a los integrantes de la empresa en la bisqueda de
la excelencia.

Implementar los planes de accion recomendados, para asi contribuir a fortalecer a
la organizacion.

Hacer seguimiento continuo a la correcta implantacion de los planes de accion y a
su vez vigilar si los mismos estdn generando los resultados esperados o Si

necesitan ser modificados.
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Anexo A
Disefiar Un Plan Estratégico Para La Empresa, Servicios Mantenimiento Y

Suministros, Orinoquia, C.A, Ubicada En Anaco Estado Anzoategui.

Resumen: el siguiente cuestionario forma parte del ciclo de entrevistas a
efectuar con Uds. y esté elaborado para la recoleccion de datos que permitan formular
la mision, vision y un plan estratégico, acorde con la realidad y el mayor beneficio

posible para la empresa Servicios Mantenimiento Y Suministros, Orinoguia, C.A.

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA
FUNCION PLANIFICACION

Conoce la declaracién de la mision, vision de la empresa?

Tiene conocimiento del plan estratégico de la empresa?

Como se siente respecto a las metas de la empresa?

FUNCION PLANIFICACION

Conoce la organizacion de la empresa?

Como se siente respecto a los lideres de la organizacion?




Como es la comunicacion con los gerentes de la empresa?

Conoce los roles del cargo que desempefia?

FUNCION INTEGRACION DEL PERSONAL (MOTIVACION)
Como considera la atencion a que da la empresa a los trabajadores?

Tiene conocimiento de la existencia de métodos de medicién del rendimiento de los

trabajadores?

Como considera el ambiente laboral dentro de la empresa?

FUNCION CONTROL
Tiene conocimiento de indicadores de la gestion de la empresa en cuanto al

cumplimiento de metas?

MERCADO TECNICA MARKETING

Como piensa que los clientes ven el desempefio de la empresa?




FINANZAS
Como ve las capacidades en cuento a recursos por parte de la empresa para el

cumplimiento de las actividades?

PLANTA FISICA
Como considera las instalaciones de la empresa (ventilacion, mobiliario, iluminacion)

son adecuadas?

Muchas gracias por su tiempo
Maria A. Pantaledn



Anexo B
Disefiar Un Plan Estratégico Para La Empresa, Servicios Mantenimiento Y

Suministros, Orinoquia, C.A, Ubicada En Anaco Estado Anzoategui.

Resumen: el objeto del siguiente cuestionario es formar parte del ciclo de
entrevistas elaborado para la recoleccion de datos que permitan formular la mision y
vision acorde con la realidad y el mayor beneficio posible para la empresa Servicios
Mantenimiento Y Suministros, Orinoquia, C.A.

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

1.-¢Quiénes Somos?

2.-,Qué Hacemos?

3.-¢Hacia donde nos dirigimos?

4.-;Qué queremos llegar a ser?

Muchas gracias por su tiempo

Maria A. Pantale6n
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