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RESUMEN

Las organizaciones son consideradas como entidades donde se desarrollan
un conjunto de actividades, las cuales son realizadas por un grupo de
personas que interactian en un espacio determinado, con el fin de lograr un
objetivo. En toda organizacion se debe efectuar lagestion del cambio
organizacional; para garantizar que se apliquen cambios significativos en los
procesos, de forma controlada, ordenada y sistematica de acuerdo a las
necesidades de la organizacion. Aunque existan diferentes modelos
gerenciales hay que hacer énfasis en la gerencia estratégica, cuyo proceso
va a permitir a la organizaciébn ser proactiva, mediante la formulacion,
ejecucion y evaluacion de acciones que permite que una organizacion logre
sus objetivos. Para ello contamos con el sistema de informacion gerencial
gue proporciona informacion para la toma de decisiones y a su vez apoya a
todos los niveles de gestion en la realizacibn de las operaciones de la
organizacion, mediante la toma y procesamiento de datos sean internos o
externos, para convertirlos en informacién necesaria y de esta manera
desarrollar estrategias apropiadas en el negocio establecidas en un entorno
competitivo.

Descriptores: Sistema de Informacién, Cambio Organizacional, Gestion del
Cambio, Gerencia Estratégica, Planificacion, Estrategia, Procesos.
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SEMINARIO I: GESTION DEL CAMBIO
ORGANIZACIONAL



INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere a la gestion del cambio
organizacional, que no es mas que la capacidad de adaptacion de las
organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio
ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje. El interés que nos lleva
a realizar este trabajo es lograr que cualquiera organizacion tenga un mejor

desempeiio administrativo, social, técnico y de evaluacion de mejoras.

Se puede definir el cambio organizacional como el proceso de
transicion, desde una situacion actual a una futura, pero visualizada como
una mejora. Las causas justificadoras del cambio deben ser analizadas en
forma permanente para reducir cualquiera resistencia al cambio. Para ello,
hay que tener opciones de cambio bien identificadas, de esta manera sera

mas facil hacer los cambios que la empresa requiera.

Comunmente los niveles de cambio es una organizacion se dividen en
cuatro niveles: nivel estratégico, nivel técnico, nivel estructural y nivel
humano. En esta investigacion, hacemos énfasis en los cambios a nivel
técnico y de recursos humanos, los cuales estan directamente relacionados
con la capacitacién del recurso humano dentro de la organizacion para
enfrentar dichos cambios. Los individuos de cada organizacion pueden

reaccionar de forma negativa o afirmativa a este cambio.

Existen modelos para llevar a cabo, de forma efectiva, el proceso de
cambio, ejemplo de ellos tomamos para el estudio del comercial “EL PILON
DE CHITO”, C.A. el modelo de Kurt Lewin, que define el cambio como una
modificacion de las fuerzas que mantienen el comportamiento de un sistema

estable. El cual es producto de dos fuerzas las que ayudan a que se efectué



el cambio (F. impulsoras) y las que impiden que el cambio se produzca (F.

restrictiva).

Punto importante en este trabajo es el estudio de las fuerzas que
afectan a que el cambio organizacional se realice. Fuerzas externas, las
cuales son ajenas a la organizacion y tienen un fuerte impacto en el cambio y
desarrollo organizacional y las fuerzas internas que ejercen presion de

cambio en una organizacion.

En este tipo de trabajo nos enfocamos en cambios tecnoldgicos
ejerciendo cambios en el trabajador, presentando un caso practico a nivel
local, mediante la observaciéon directa a “EL PILON DE CHITO”, C.A.
comercio dedicado a la venta de productos terminados libres en el mercado,
donde propusimos cambios en la tecnologia. Por ultimo también enfocamos
nuestro trabajo de estudio a casos practicos en empresas, a nivel regional,
nacional e internacional aplicando los conocimientos adquiridos en nuestra

investigacion.



Planteamiento del Problema

Como es bien entendido en nuestra época las organizaciones
atraviesan distintos cambios, ya sean tecnoldgicos, estructurales,
economicos, inflacionarios, inestabilidad politica, entre otros, que inquietan
directa o indirectamente el desarrollo y el cumplimiento de objetivos y metas,
por ende se debe comprender que la administracion no es un cumulo de

procedimientos que puedan ponerse en practica sin preocupacion.

Las organizaciones deben emprender acciones para que las iniciativas
que implican un cambio, como es el caso de una implementaciéon
tecnoldgica, no terminen en un sobre esfuerzo o en el peor de los casos en
una pérdida de recursos fisicos, financieros o de capital humano, que por el
contrario generen un mayor desenvolvimiento tanto personal como

organizacional.

En la actualidad, la sociedad se transforma de modo dinamico, los
cambios cada vez son de mayor alcance y mas frecuentes, lo que conlleva a
gue las organizaciones, encuentren ante si nuevas demandas y retos que
exigen agil y dinamico desarrollo organizacional (DO), como féormula para
afrontar con éxito la creciente y compleja competitividad que aparece en su
entorno; no hacerlo significaria no solo perder eficacia y eficiencia, sino hasta

desaparecer del entorno organizacional.

Segun diversos autores, para que un proceso de cambio pueda
implementarse con éxito y sostenerse en el tiempo, es fundamental tener en
cuenta el factor humano. Las personas deben confiar, estar motivadas y
capacitadas, ya que el cambio es un proceso muy duro, tanto a nivel

personal como organizacional. La motivacién de los recursos humanos, se
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logra cuando son tomadas en cuenta, tanto las metas de la

organizacion como las de las personas que la integran.

En estos tiempos cambiantes en que la tecnologia evoluciona
rapidamente y los recursos se vuelven escasos, cada vez es mas necesario
comprender la necesidad de aplicar las innovaciones tecnolégicas; elemento
clave para la gestion del cambio organizacional como desarrollo al cambio,
gue permitan mejorar su modelo de negocio en un mercado que es cada dia

mas competitivo

De tal forma las organizaciones deben ser capaces de usar la
tecnologia para cambiar sus sistemas, pues a medida que la misma va
utilizando los recursos tecnologicos que el mercado puede ofrecer, dichas
organizaciones podran avanzar de manera continua, estar al nivel de la
competencia empresarial y servirdan de apoyo en la realizacion de las

actividades

Por tal razon, el desarrollo organizacional es parte fundamental en la
gestion del cambio en una empresa entendiéndose este como un proceso
deliberadamente disefiado que mitigue los efectos no deseados de este
mismo cambio y potencie las posibilidades de crear futuro en la organizacion,
Su gente y contexto. Se dice que es proceso deliberado porque el cambio es
una constate en las organizaciones y los sistemas en tanto vivientes
(entropia positiva); la intencionalidad de direccionar, acelerar o potenciar un

tipo de cambio especifico es lo que caracteriza a la gestion.

En este sentido, se puede afirmar que la gestion del cambio para el
desarrollo organizacional busca incrementar la efectividad y el bienestar de la
organizacion en general, 0 sea que no busca uno en perjuicio del otro, sino

un equilibrio entre las utilidades de la empresa y la calidad de vida de su
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gente, es decir, la alta gerencia no solo se inclina a obtener grandes
ganancias financieras sino que esta también, le da suma importancia a su
capital humano con el fin de tenerlos motivados y capaces ante cualquier

tarea a realizar o situaciéon a enfrentar.

El comercial “EL PILONDE CHITO C.A”, ubicado en el Municipio
Gomez, La Vecindad calle Independencia desarrolla una actividad
econémica comercial, es decir, el intercambio de algunos materiales que
sean libres en el mercado de compra y venta de bienes y servicio, sea para
Su uso, para su venta o su transformacion dirigido al consumidor final. Entre
los productos que ofrece este comercio se encuentran frutas, verduras,
hortalizas, enlatados, especies, charcuteria, bebidas no alcohdlicas, articulos

de limpieza, entre otros.

Desde sus inicios hace 14 afios “EL PILON DE CHITO C.A”, ha
llevado los procesos organizacionales de manera manual, haciendo a un
lado los avances tecnoldgicos que le permitiran la simplificacion de dichas
tareas, ademas de que facilitaran a los empleados algunas tareas en el
tiempo y momento que se le solicite. Es por ello que en muchas ocasiones se
hacen colas por los clientes para cancelar los productos lo que genera que el
local se encuentre lleno, y practicamente se colapse el negocio. Este tipo de
situaciones hace que algunos clientes al llegar al negocio se retiren sin

realizar las compras de los productos por los cuales iban.

Esta empresa cuenta con 10 empleados distribuidos en las distintas
tareas que se realizan dentro de la misma como los son caja, charcuteria,
surtidor, almacenista, administracion, gerencia; ademas de que cuenta con
los servicios de un agente externo quien se encarga de la contabilidad de la

misma.



El sefior Jesus Diaz gerente y duefio de este negocio no cuenta con
los estudios y especializacion necesaria para llevar a cabo tan grande tarea,
sin embargo, esto no ha sido impedimento para que “EL PILON DE CHITO
C.A”, haya crecido de manera progresiva en los ultimos, tanto en personal
pues en su apertura solo formaban parte de este proyecto el sefior Jesus y
su esposa Leyda de Diaz, y en la ampliacion del negocio, pues en sus inicios
solo vendian verduras y con el pasar del tiempo han ido incluyendo
diferentes productos de primera necesidad y los distintos productos que
puedan ser adquiridos por los clientes, ya sea de consumo humano o de

limpieza.

El comercial “EL PILON DE CHITO C.A”, por su condicion de pequefia
empresa no cuenta con un sistema de codificacion de sus productos, que
permita llevar de manera computarizada las salidas de todos los productos,
con el pasar de los afios se ha visto en la necesidad de implementar
tecnologia, debido a su poco rendimiento, su débil fluidez, grandes demoras
en el departamento de ventas, que de algun cierto modo genera desagrado

alagerenciay alos clientes de gran concurrencia. .

La gerencia del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” debe estudiar
los cambios que pueden producirse al implementar nuevos sistemas
tecnoldgicos en la organizacion a través de la gestion del cambio, ya que los
cambios tecnolégicos en ocasiones repercuten en las actitudes o
comportamiento de las personas, es por ello que los gerentes deben saberlo
manejar tomando en cuenta la participacién de los empleados para dar paso
a decisiones con respecto a este y cualquier tipo de cambio que permita el
avance de la organizacion y la capacidad de su recurso humano para el

funcionamiento de cualquier sistema tecnoldgico.



Sin embargo son varias las ventajas al implementar innovaciones
tecnolégicas para el desarrollo organizacional en el comercial “EL PILON DE
CHITO, C.A”, una de ellas es la reduccion de costos, ya que se minimizan
significativamente los costos operativos y se racionaliza el proceso de
produccién y control de manera mas Optima. Al innovar también podemos
tener equipos mas productivos, esto implica una automatizacion de ciertas
actividades y por tanto, los equipos de profesionales pueden centralizar
todos sus esfuerzos en desarrollar las estrategias necesarias para alcanzar

Sus objetivos y organizarse para solucionar problemas especificos.

Por lo tanto, cambiar abarca una serie de procedimientos que deben
realizarse de manera estratégica para lograr una buena gestion del cambio y
asi obtener la aceptacion del personal, siendo necesario que se involucren a
las partes relacionadas de manera directa con el futuro cambio, y adiestrarlas

para el buen manejo de los recursos implementados.

De alli surge la necesidad de estudiar la gestion del cambio a través
de la implementacién tecnologica para el desarrollo organizacional,
adquiriendo equipos computarizados adaptados a un sistema de codificacion,
lo cual generara la superacion de las organizacion, aprovechando las
fortalezas, oportunidades y reduciendo a un minimo las debilidades,

amenazas que puedan generarse.



Objetivo General:

Estudiar la gestion del cambio, a través de la implementacion
tecnologica para el desarrollo organizacional efectuado en el comercial “EL
PILON DE CHITO, C.A”.

Objetivos Especificos:

1. Definir los aspectos tedricos basados en la gestion del cambio y en
el desarrollo organizacional, vinculados al comercial “EL PILON DE
CHITO, C.A”.

2. Describir la gestion del cambio como desarrollo organizacional en
EL MINIMARKET PUNTA DEL MAR, como caso regional.

3. Considerar la gestion del cambio como desarrollo organizacional
en un caso nacional con “SIGO SuperMarket” y caso Internacional

en el Supermercado CORDIAL, Argentina.

4. Indagar la relacion de gestibon del cambio con tendencias
administrativas actuales o modernas relacionada con el comercial
“EL PILON DE CHITO, C.A”.



CAPITULO I. DEFINIR LOS ASPECTOS TEORICOS BASADOS EN LA
GESTION DEL CAMBIO Y EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL
VINCULADOS AL COMERCIAL “EL PILON DE CHITO, C.A”



1.1.- Cambio

En las organizaciones se entiende que el cambio es parte de la vida
cotidiana de ellas, el cual se asume de diferentes formas y maneras, por eso
se dice que los cambios no son faciles, ni deben ser arbitrariamente
impuestos o0 establecidos, pues implican: aceptar, reconocer, conceder,
renunciar, transformar, formas de  pensamientos y  actuacién
individuales y establecidos desde mucho tiempo.Segun los siguientes

autores, EL CAMBIO es sinonimo de transformacion, y consiste en:

Segun, Robert n. Anthony (1998; pp 25) desde el punto de vista de la
Perspectiva sistémica el cambio organizacional, este autor considera el
cambio "como la adaptacion de las organizaciones a diversas
transformaciones que pueden sufrir en su ambiente interno como en su

entorno, aprendiendo de las implementaciones que buscan esta adaptacion”.

Asi mismo, Reyes, Alejandro (2002; ppl12) la define “la capacidad de
adaptacion de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra

el medio ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje”.

Por dltimo Sisk y Sverdlih (1995; pp 17) lo describe como, "El redisefio
total o parcial de la estructura organizacional, variables macroecondémicas,
fusiones, adquisiciones, incorporacion de nuevas tecnologias, creacion de

nuevas unidades de negocios, o la implementacion de nuevos procesos”.

El cambio en el Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” era necesario,
pues en la actualidad son pocas las organizaciones que llevan procesos
manuales, por tanto la gerencia abarco todas las actividades dirigidas a
ayudar a la organizacion y adoptd exitosamente nuevas actitudes, nuevas
tecnologias y nuevas formas de hacer negocios. Maximizo su desempefio y

por ende se apreci6 el mejoramiento continuo del ambiente de negocio.
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1.2.- Gestion del Cambio Organizacional

Para iniciar la definicion del primer concepto se citara el Diccionario
Espasa “Economia y Negocios” de Arthur Andersen, (1999), donde define la
primera palabra del tema de estudio, la gestion: Administracion y direccion de
una empresa atendiendo a una serie de procedimientos y reglas que
mediante la coordinacidn y organizacién de los recursos disponibles persigue
cumplir los objetivos prefijados de la manera méas eficaz posible. Esto quiere
decir, que el responsable de la gestion debe ser una persona diligente con
una accion, funcion y obligacion para llegar alcanzar uno o unos objetivos

organizacionales.

Siguiendo un orden légico se define el siguiente término citando a
Davis. K y Newstrom J (2.000). Con el concepto Cambio: Adquisicion de
nuevas ideas y practicas de reflexion, razonamiento y desempefo. Este
concepto permite darle una dinamica distinta a la organizacién, donde ésta
toma un nuevo estado de las cosas diferentes a la anterior monotonia o
estatica de una organizacién congelada, el cambio toma la flexibilidad de

organizaciones modernas que siempre estaran anticipando este concepto.

Y por ultimo se definimos organizacion:

“Organizacion es la estructura de las relaciones que debe existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos
un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los

planes y objetivos sefialados”. Agustin Reyes Ponce.
"La organizacion es la coordinacion de las actividades de todos los

individuos que integran una empresa, con el propdsito de obtener el maximo

de aprovechamiento posible de elementos materiales, técnicos y humanos,
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en la realizacion de los fines que la propia empresa persigue”. Isaac Guzman
V.

Segun esta definicion se entiende que una organizacion es un patron
de relaciones por medio de las cuales las personas, bajo el mando de los

Gerentes persiguen metas comunes.

Es particularmente importante identificar estos términos los cuales
permiten iniciar el proceso de familiarizacion con los temas de estudio y dar
una idea de la verdadera importancia y significado de la gestion del cambio

organizacional.

De esta forma se puede integrar los conceptos mencionados vy llegar

una posible definicion de “Gestidon del Cambio Organizacional”:

“‘Dinamica del gestor para transformar intencionalmente un sistema
gue busca equilibrarse y adaptarse a su entorno, mediante el aprendizaje
continuo de la organizacion”.

Definicion Propia.

La gestion del cambio no consiste en implantar nuevos modelos de
gestidon que a la postre resultan ser solamente teorias pasajeras, mas bien
consiste en aprovechar los cambios del entorno empresarial para el bien de
la firma, por ello, las compafias no solo deben ser flexibles sino que quienes
las manejan deben desarrollar una aguda percepcion para anticiparse a los
cambios y poder estar asi siempre a la vanguardia. Richard Pascale,
recomienda hacer énfasis en plantear preguntas mas que en buscar
respuestas, en orden de obtener procesos de renovacion continuos y
exitosos, Pascale sugiere que las compafiias deben convertirse en "motores
de indagacion" si quieren obtener provecho de los cambios y de los conflictos

que vienen con ellos.
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En tal sentido se pueden considerar varias estrategias para que
la gestion del cambio organizacional sea un éxito:

a) Establecer un acuerdo para una vision en comun del cambio.

b) Un fuerte liderazgo ejecutivo para comunicar esta visién y hacer que la
gente compre la idea del cambio.

c) Una estrategia para educar a los empleados sobre como
su trabajo del dia a dia va a cambiar.

d) Un plan concreto para medir si el cambio se esta consolidando con
exito o no — y planes de seguimiento tanto para resultados
satisfactorios como para no satisfactorios.

e) Recompensas, tanto monetarias como sociales, para alentar a los
individuos y grupos para que se ocupen de sus propios roles y
responsabilidades.

En el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” se empleé la gestidon del
cambio como un proceso para asegurar que estos cambios significativos se
llevasen a cabo de forma ordenada, controlada y sistematica a secuela del
cambio organizacional, a su vez se consideraron estrategias para su éxito
como fue el caso del acuerdo de los empleados al involucrar el cambio en la

organizacion y capacitarlos para adaptarse a nuevos cambios.

1.3.- Cambio Organizacional

Alejandro Reeves: “Cambio Organizacional se define como: la
capacidad de adaptacibn de las organizaciones a las diferentes
transformaciones que sufra el medio ambiente interno o externo,

mediante el aprendizaje.”

14


http://www.losrecursoshumanos.com/tag/liderazgo
http://www.losrecursoshumanos.com/

Idalberto Chiavenato “El cambio organizacional es un conjunto de
alteraciones estructurales y de comportamiento dentro de una organizacion”,
relacionados con el cambio en las organizaciones, dos conceptos se han
venido difundiendo ampliamente en las Ultimas décadas en los ambientes
académicos y empresariales, los cuales son el Desarrollo Organizacional y la
Calidad Total”.

Poole y Van de Ven(1995) definen el cambio como’(...)la diferencia en
forma, calidad o estado a lo largo del tiempo en una entidad organizacional”

considerando tres elementos importantes a destacar en esta definicion:

a) Diferencia: debe ser establecida por el cambio con actitudes,
preceptos e ideas: para el caso de la cultura empresarial, las
modificaciones deben hacer referencia en ocasiones a elementos
relacionados con los artefactos (logos, tecnologia, ubicacion fisica,
etc), o cambio en los valores organizacionales.

b) A lo largo del tiempo: su orientacion debe buscar la permanencia en el
tiempo , debido a que, independientemente de esta transformacion, es
necesario incidir en que los cambios se producen de forma subita o
continua en un espacio de tiempo mas o menos amplio. El continuo
del tiempo viene delimitado por factores externo o internos de la
organizacion (que pueden ser volatiles), el perfil de los empleados o la
estructura interna de la organizacion.

c) Forma, calidad o estado, estableciendo diferencias cualitativas del

propio cambio creando niveles diferentes.

El Comercial “El PILON DE CHITO, C.A” no produjo su cambio
organizacional de implementar un sistema de codificacion al azar, ni a la

inercia de la costumbre, menos a la improvisacion, este cambio fue
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adecuadamente planificado, por ende el capital humano logro adaptarse de
manera rapida y segura a este nuevo manejo de las actividades, que permitié

el mejoramiento de sus empleados, evitando la resistencia al cambio.

La implementacion del sistema de codificacion exigid una elevada
capacidad de aplicacién y supervivencia por parte del area de ventas, por tal
razén la gerencia organizo talleres y cursos para que sus empleados de
familiarizaran y mejoraran sus conocimientos en relacion a este sistema, sin
embargo la organizacion debio enfrentarse a un entorno inestable, de cambio

constante, siendo esta la realidad de las organizaciones actuales.
1.4.- Tipos de Cambio

Un cambio organizacional es cualquier transformacion en el disefio o
funcionamiento de una organizacion. Segun Collerette Pierre y Delisle Gilles

1994, dice que existen tipos de cambio:

% Grado de cambio: La empresas exitosas son expertas en efectuar
cambios radicales y graduales.

% Cambio Radical: Se da cuando las organizaciones llevan a cabo

ajustes importantes en la forma en que realizan los negocios, por

ejemplo funcionarse con otras empresas. A estas las motivan el

entorno.

*

% Cambio Gradual: Es un proceso de evolucion temporal en curso,
durante el cual ocurren muchas modificaciones menores. Luego de un
tiempo el efecto acumulado de modificaciones puede cambiar por

completo a la organizacion.

*

% Cambio Reactivo: Se da cuando las organizaciones se ve obligada a
transformarse en respuesta a algun suceso del entorno externo o

interno.
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% Cambio Anticipado: Se da cuando los gerentes efectian
modificaciones
% organizacionales, adelantandose a los sucesos o durante las primeras

etapas del ciclo de una nueva tendencia.

Asi mismo, Cao et al. (2000) han desarrollado una clasificacion de
cuatro tipos de cambio organizacional. Ellos se enfocan en interacciones e
interrelaciones. Segun estos autores, los diferentes tipos de cambio
organizacional son: (i) cambios en los procesos organizacionales, (i)
cambios en las funciones organizacionales, su organizacion, coordinacion y
control, (iii) Cambios en valores, creencias y comportamientos en término de
sus relaciones con las normasy practicas sociales, y (iv) cambios en la
distribucion del poder y en la forma, como las materias organizacionales son

influenciadas.

Robbins (1999) también presenta cuatro tipos de cambios. Estas
categorias son cambios en la estructura, cambios en la tecnologia, cambios
en la ubicacion fisica y cambios en las personas.

% Los cambios en la estructura implican alterar las relaciones
de autoridad, los mecanismos de coordinacion y redisefiar el trabajo u
otras variables estructurales.

% Los cambios en tecnologia son liderados por la introduccion de
nuevos equipos y computadoras. Naturalmente esto afecta la manera
como se realizan las tareas. Este tipo de cambio usualmente busca

incrementar la produccion y mejorar la eficiencia.

*

K/
*

Los cambios en ubicaciones fisicas incluyen aspectos tales como
alteraciones a los edificios y oficinas y nuevos arreglos y distribuciones

en el lugar de trabajo.

17


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/Fisica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES
http://www.monografias.com/trabajos15/computadoras/computadoras.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml

% Los cambios en las personas pueden describirse como nuevas
actitudes, habilidades, expectativas y comportamientos a ser

desarrollados por los individuos que forman una organizacion.

En esta oportunidad EI Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” ejecuto
un cambio en tecnologia para mejorar la realizacion de las actividades,
minimizar los tiempos de facturacién de los productos y actualizar a la
organizacion con respecto a las nuevas tecnologias que existen en el
mercado, sSe asigharon recursos para la compra de nuevos equipos
computacionales ya que el nuevo sistema a implementar lo ameritaba. Se
dice que por esta razon, se efectu6 un cambio de tecnologia segun lo
estudiado por Robbins 1999.

También se efectudé un cambio en las personas como lo dice Robbins
1999, pues fue necesario capacitar al capital humano de la empresa, para
aumentar sus habilidades, destrezas y; que al momento de enfrentarse al
nuevo sistema mantuvieran un comportamiento adecuado mientras realizan

sus actividades dentro de la misma.

1.5.- Niveles De Cambio

Cuando se centra la organizacibn como una unidad, se observa que
esta se puede dividir en cuatro niveles en el momento de analizar los

cambios romeo (1999, p26):

“ Nivel Estratégico: Propone un cambio en los objetivos globales de la
organizacion, tanto en lo referente a su orientacion esencial “su
visién”, como a su razén de ser “su mision”.

+ Nivel Estructural: Plantea un cambio en las estructuras

organizacionales, implica modificar las relaciones de autoridad, los
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mecanismos de coordinacion, el redisefio de puesto o variables
estructurales similares.
% Nivel técnico: ElI cambio de tecnologia abarca modificaciones en la
forma como se procesa el trabajo y los métodos y equipos que utiliza.
% Nivel Humano: el cambio de personas se refiere a modificaciones en
las actitudes, habilidades, expectativas, percepciones Yy/o

comportamiento de los empleados.

A su vez, segun Daft y Steers (1992) cuatro grandes tipos de cambios: en
los papeles y patrones de interaccion; en las habilidades técnicas; en las
habilidades de relaciones humanas; y en las actitudes basicas, los valores y
las motivaciones de los sujetos. De tal modo que el cambio de la conducta de
los individuos y grupos requiere la transformacion de uno o varios de los

niveles mencionados (Citado en Romeo,1999).

Para estos autores los cambios en los papeles y patrones de
interaccion se caracterizan por ser de poca intensidad y de gran facilidad de
implantacion; y los cambios en las habilidades técnicas, suponen mayor
profundidad por ser cognoscitivo en naturaleza. Ubicando seguidamente a
los cambios en las habilidades de relaciones humanas, o la manera en que
las personas se relacionan entre si; por ser transformaciones que se
corresponden con las actitudes basicas, los valores y las motivaciones de los
sujetos, los que pertenecen, casi exclusivamente, al dominio del cambio

emocional (Romeo, 1999).

El Comercial “El PILON DE CHITO, C.A” obtuvo su cambio a nivel
técnico, ocasionado por la introduccion de nuevos equipos computarizados;
viéndose responsable la gerencia de involucrar nuevos métodos de
automatismo para el desempefio de los empleados frente a este nuevo

sistema que coloca a estos y a la organizacion en particular a un nivel mas
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elevado; generando este cambio un trabajo muy distinto al que ya se venia

realizando a lo largo de toda su trayectoria.

Igualmente el avance tecnoldgico que tuvo la empresa también genero
cambios a nivel humano, siendo positivas las actitudes de los individuos
después de realizar los cursos y talleres, observando como utilizaban sus
destrezas y conocimientos al momento de realizar las facturaciones para el

cobro de los productos.

1.6.- ¢ Por qué Cambian las Organizaciones?

Las causas justificadoras del cambio, deben ser analizadas
cuidadosamente y en forma permanente, para reducir la resistencia al
proceso, anticipando las acciones requeridas a fin de minimizar la radicalidad

en su aplicacion. Ello conlleva una situacion de equilibrio dinamico.

Esas causas se pueden agrupar en factores: ambientales, sociales,
tecnoldgicos, organizacionales internos y administrativos. Los tres primeros
son de caracter exdégeno, no controlables por la propia organizacion. Por otra
parte las organizaciones empresariales, se comportan como organismos
complejos, de alli la imposibilidad de anticipar con certeza los cambios
necesarios, mas aun cuando debemos considerar su relacion con el entorno,
en escenarios altamente dindmicos. No afrontar el proceso de cambio
organizacional, manteniendo la “paralisis paradigmatica” conlleva
situaciones disfuncionales de las empresas, en un contexto

competitivo.

Ahora bien un proceso de cambio organizacional orientado hacia una
situacion presente, implica desperdicio. Las acciones de cambio deben tener

un enfoque estratégico en correspondencia con lo que Drucker (1994)
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denomina sociedad postcapitalista, donde el recurso basico es a su juicio, el
conocimiento, de manera que en esta sociedad capitalista, el reto
econémico, lo constituye la productividad y potenciar el trabajador del

conocimiento.

En cuanto al reto social, Drucker (1994) plantea que este consistird en
lograr la dignidad social de los trabajadores de servicios. Enfrentar estos
retos implica sin duda cambios que obvien un enfoque mecanicista de la
organizacion y se adecuen a su complejidad. En cuanto al factor ambiental,

como generador de cambios, este ha cobrado una alta importancia

A todo esto, las organizaciones se ven obligadas a cambiar por
razones relacionadas intimamente con su sobrevivencia, su evoluciony
como respuesta a la busqueda de un crecimiento programado. Se puede
decir que las organizaciones cambian para poder responder a las exigencias
internas que tocan su propia evolucidén, tanto como para enfrentar las
exigencias externas relacionadas con su propio crecimiento y con el mundo

de la competencia en que se inscriben.

A tal efecto, Gordon J. (1997) consultado por Hernandez y otros
(2011), sefialé que: "el cambio planificado describe el proceso sistematico
para introducir comportamientos, estructuras y tecnologias nuevas, con el
propodsito de abordar los problemasy los retos que enfrentan las
organizaciones", esto es, de manera paulatina las organizaciones van
cambiando, en la medida que se vayan introduciendo transformaciones para

enfrentar las exigencias, que el desarrollo interno o externo requieren de ella.

Asi mismo y para el mismo autor, existe un estimulo para cambiar en
una organizacion, y esto es; "el deterioro de criterios de desempefio que

la direccion ha trazado para las causas estructurales y conductuales”,
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ademas de ello precisaron que: "...los criterios pueden ser un numero
indeterminado de indicadores de eficacia entre los que se incluyen los
beneficios, el volumen de ventas, el ausentismo, la rotacion del personal y la

variacion de costos".

En esta dinamica donde la organizacion pasa por diferentes estados y
cada uno es superior a otro, donde la necesidad de un mundo en evolucion,
sienta las bases de lo nuevo sustituyendo lo pasado, se crea en las
organizaciones una realidad de cambio y mas que eso un sistema en
desarrollo. Partiendo de un “proceso ininterrumpido que se caracteriza por el
surgimiento de lo nuevo que no existe en niveles anteriores y que al ser un

proceso dialéctico es movido por contradicciones internas” (Vigostky, 1984,
p. 4)

De tal manera que la razén fundamental del por qué las
organizaciones cambian, son las tendencias del entorno, constituidas por las
fuerzas de cambio externas como sociales, econémicas, politicas, legales,
culturales, ecoldgicas y las fuerzas de cambio internas como: estructurales

de gestidn o por estrategias para la competitividad.

Las organizaciones actualmente viven en constantes cambios, en el
caso del Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” fueron sus factores internos
y externos quienes motivaron a la gerencia a generar este cambio, a avanzar
y actualizarse en cuanto a la tecnologia. Pues era necesario que se tomara
esta decision, ya que ademas de ampliar y avanzar tecnolégicamente, el
sistema de codificacién permitié que se lograra la satisfaccion de los clientes

guienes ahora tienen menos tiempos de espera para facturar sus compras.
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1.7.- Requisitos para lograr el éxito en El Cambio:

El cambio para ser planeado y eficaz, necesita tener siete (7)

requisitos fundamentales segun Jahoda y Bennis presentado por De Faria, y

gue tienen su fundamento en la Salud Organizacional, estos son:

b)

d)

Requisitos de Contacto con la realidad:

Identidades: Toda Organizacion debe tener una imagen, una filosofia
de vida, es decir una Mision y una Vision.

Orientacion: Se debe conocer cuales son sus objetivos, metas y
proyecciones.

Sensibilidad Realista, es decir, debe tener la capacidad de asimilar y

captar las modificaciones en la realidad externa e interna.

Requisitos de Cambio:

Creatividad: Es un atributo referido a la inteligencia,
capacitacion técnica, espiritu creativo y valor moral para correr
el riesgo calculado de buscar nuevos caminos, nuevas ideas.
Flexibilidad: Esta referido al grado de disponibilidad para aceptar
cambios y al grado de versatilidad de susrecursos humanos,
econdmicos, financieros, tecnoldgicos, estructurales y administrativos.
Integracién: Requisito que converge en la revision constante del
estado de coordinacion y encuentro de esfuerzos entre las partes del
sistema, entre las subpartes de los subsistemas, entre equipos y entre
individuos.

Recursos: Es una condicion general en la empresa y especifica en sus
subsistemas principales, de existencia o facilidad para obtener
recursos en la cantidad y calidad necesarias de diferentes tipos:
humanos, financieros, materiales, energéticos, instalaciones, equipos,

entre otros.
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La empresa conto con los requisitos necesarios para que este cambio
de las operaciones manuales a sistematicas fuera un éxito. Hoy en dia hay
mas destrezas por parte de los empleados, mas compromiso con la
organizacion, y la empresa mejoro totalmente, ya no se realizan colas dentro
del local para cancelar los productos, y la misma tiene mayor

posicionamiento con respecto al resto de los competidores.

1.8.- ¢Como Manejar el Cambio?
Hay dos formas fundamentales de enfrentar el cambio en las

organizaciones, estas son:

% Enfoque o proceso de Cambio Reactivo: donde la gerencia maneja los
problemas o dificultades dando paso a la vez o actuando a medida
gue se vayan presentando la dificultad. En este proceso, la gerencia
trata de mantener a la organizacion en un curso constante o
de accion uniforme, resolviendo los problemas a medida que se

presentan. El cambio se inicia como reaccion a algo que ha sucedido.

Este enfoque implica poca planeacion y esta dirigido a la solucion de
un problema inmediato y visible, aunque muchas veces no aparecen como
amenazantes, pueden acumularse durante el tiempo, hasta producir cambios
significativos a la organizacion. Cuando se actla a la luz de este enfoque, la

mayoria de las veces los resultados no son los mas deseables.

%+ Enfoque o proceso de Cambio Proactivo (Planeado): es un proceso en
el cual la gerencia trata de modificar las cosas, estableciendo un
nuevo curso de accién en lugar de corregir el actual, anticipando las

fuerzas tanto de los ambientes externos, como la de los ambientes
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internos, encontrando formas compatibles e integradas de hacer frente

a los ambientes pronosticados.

La meta de la gerencia es fijar un nuevo curso de accién, en lugar de
corregir el actual, debido a la rapidez y a la complejidad de los cambios,
pareciera ser este, la opcion mas viable, es decir, el cambio organizacional

planeado.

Con la implementacion de la tecnologia el Comercial “EL PILON DE
CHITO, C.A” manejo el cambio mediante un enfoque de cambio proactivo
(planeado), pues busco con esta implementacion la mejoria y modificacion
de las actividades de caja y departamento de ventas, corrigiendo los cursos

de accion que la empresa tenia para identificar los productos.

1.9.- Fuerzas que afectan el Cambio

Las organizaciones en general necesitan ajustarse a las condiciones y
caracteristicas de las oportunidades relevantes externas, pues, el ambiente
externo de una organizacion tiene elementos menos nitidos y mas cambiante
de lo que se reconoce en general. Por lo que las organizaciones enfrentan
hoy en dia un ambiente dinamico y cambiante que exige a su vez que estas

organizaciones se adapten.

Dado que existe un sistema total de la organizacién, como hemos
estudiado, que traspasan los contornos de la fronteras internas e incluye
necesariamente, los otros sistemas o0 subsistemas de la comunidad o
sociedad con los que transacciona, ya sea en términos de insumos, 0 en
términos de resultados. Lo que ocurre en el medio externo, en los campos
econdmicos-financieros, industriales, educacionales, psico-sociales, militares

y politicos puede influir en la empresa.
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Los nuevos hechos de la coyuntura social, del mundo de la economia

y las finanzas, la accién de los competidores, la tecnologia, la disponibilidad

de los recursos humanos y materiales etc. Todo tiende a afectar el equilibrio

interno de la institucion.

En tal sentido, al referirse a los cambios organizacionales, sefialan

Reyes y Velasquez (2008), que también se puede definir como el conjunto de

variaciones de orden estructural que sufren las organizaciones, se traducen

en un nuevo comportamiento organizacional y se originan por la interaccion

de fuerzas, las cuales pueden ser:

7
A X4

Internas: Son aquellas que provienen de dentro de la organizacion,
surgen del analisis del comportamiento organizacional y se presentan
como alternativas de solucidon, representando condiciones de

equilibrio, creando la necesidad de cambio de orden estructural.

Externas: Son aquellas que provienen de afuera de la organizacion,

creando la necesidad de cambios de orden interno.

En coincidencia, Guizar, R. (1998), consultado por Hernandez y otros

(2011) hacen mencion en fuerzas internas y externa:

/7
L X4

Fuerzas de Cambio Externas: La administracion tiene poco control
sobre el fuerte impacto de numerosas fuerzas de cambio externas, sin
embargo una organizaciéon depende de su ambiente externo y debe
actuar con él para sobrevivir. Las fuerzas de cambio externas desde
los progresos tecnoldgicos hasta las condiciones sociales, ocasionan
gue una organizacion altere sus metas, su estructura y

los métodos con que trabaja.
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Las fuerzas externas son ajenas a la organizacién y tienen un fuerte
impacto en el desarrollo y cambio organizacional. La gerencia de la

organizacion tiene poco control sobre estas variables.

% Fuerzas de Cambio Internas: las fuerzas de cambio también pueden
venir del interior de las organizaciones, estas pueden resultar de
diferentes metas organizacionales o de nuevos desafios, o pueden ser
ocasionadas por nuevas iniciativas de calidad, cambio en las

tecnologias o comportamientos de los miembros de la organizacion.

Desde la implementacion de la tecnologia el Comercial “EL PILON DE
CHITO, C.A” no ha tenido problemas con los factores internos y externos que
de alguna manera pueden influir en las actividades que realiza la empresa y
como las realiza con este nuevo sistema de codificacion, por lo tanto se ha

logrado una gran ventaja y desarrollo organizacional.

1.10.- Cambio Estratégico Organizacional.

La gerencia del cambio estratégico implica una serie de pasos
distintos que los gerentes o directivos en las instituciones deben seguir si se
desea que el proceso de cambio tenga éxito. Cambiar una organizacion
puede ser un proceso interminable y complejo que implica a numerosos

individuos, gran cantidad de recursos y mucho tiempo.

Existen dependiendo de los autores a considerar una serie de etapas
gue se deben seguir en el proceso de cambio, de acuerdo a Hill y Gareth

estas seria:

/7

% Determinacion de la necesidad de cambio: De esta manera el primer
paso en el proceso de cambio implica que, los gerentes estratégicos
determinen la necesidad, o0 sea, reconocer que existe

una entropia entre el desempefio deseado y el desempefio real de la
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L)

b)

d)

K/
*

institucién, por lo que se debe buscar la fuente del problema y puede
hacerse a través de un analisis FODA, donde se examinan las
fortalezas y debilidades de la organizacion.

Determinacion de los obstaculos para el cambio: Quien vaya a
emprender las acciones para introducir el cambio que se necesita en
la organizacion, debe prestar plena atencién a los obstaculos que se
pueden presentar para ello. Los gerentes, concienzudamente deben
analizar todos y cada uno de aquellos elementos que en su
organizacion interfieren para el mantenimiento de su estado idéneo,
ademas de ello, deben estar en capacidad de revisar todos los niveles
de la organizacién, para detectar los obstaculos, estos niveles son:
Nivel Corporativo: cuando abarca a la totalidad de la organizacion
como cuerpo con filosofia propia, misién y vision, a fin de detectar
la estrategia a aplicar para corregir el comportamiento organizacional.
Nivel Divisional: estratégicamente hablando es sumamente delicado
un cambio a este nivel, porque cualquier modificacién tiene incidencia
sobre los otros departamentos cuando se funciona como un cuerpo
departamentalizado o interrelacionado.

Nivel Funcional: cuando existe diversidad de funciones y por ende
orientaciones estratégicas diferentes a los cambios que propone la
gerencia.

Nivel Individual: la mayoria de las personas se resisten a los cambios,
dado a que estos en cualquier organizacion causan

incertidumbre, inseguridad y temor a lo desconocido.
Implementacién del Cambio: Todos estos obstaculos dificultan el

cambio rapido en las organizaciones y los gerentes, deben entender y

atender estos obstaculos cuando implementan nuevas estrategias, ya
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gue todos estos cambios, normalmente generan conflictos que afectan
y bloquean el logro de la eficacia organizacional.
% Evaluacion del Cambio: Todo cambio o modificacién que se introduzca

L)

en una Organizacion, debe ser monitoreado y evaluado
constantemente, a fin de visualizar su comportamiento y establecer los

controles respectivos a que hubiere lugar.

Para que estas fases se puedan ir cumpliendo con éxito, las
organizaciones disponen de lo que se ha denominado los “elementos para la

gestion del cambio”.

Se han establecido dos grupos, en primer lugar aquellos apoyaran los
cambios que hemos Ilamado intangibles, entre ellos, la alta direccion dispone
de la creacion de equipos, de los sistemas de comunicacion, de la cultura y
del liderazgo, en el segundo grupo se encuentran aquellas herramientas que
la organizacion utilizara para ayudar al cambio que materialmente se va a
llevar a cabo, se ha denominado, cambio tangible, estas herramientas se
utilizan en la unidad y sobre las personas que van a participar directamente
en el cambio: fijacidon de objetivos, medida del rendimiento, aprendizaje y

reconocimientos y recompensas.

Para que el cambio organizacional tenga éxito, la direccién ha de tener
constantemente la vision global de todos estos aspectos: factores del
cambio, fases del cambio y elementos para la gestiéon del cambio. Pero
ademas, es imprescindible que, de entre los factores del cambio, identifique
el factor origen del cambio, para posteriormente centrarse en las

interrelaciones que tendra con el resto de factores.

De esta forma, un factor concreto puede cambiar debido a que él es el

origen del cambio que se va a producir en la organizacion, o bien, para
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ayudar a que un cambio producido en otro factor tenga éxito, y esto tendra
gue tomarse en cuenta tanto en las fases del cambio como al utilizar los

elementos para gestionar el cambio.

1.11.- Cambio Planeado Organizacional

Para llevar a cabo estos procesos de cambios planeado en las
organizaciones se hace necesario utilizar algunos de los modelos teéricos
desarrollados por autores reconocidos en el ambito del Desarrollo
Organizacional, lo que explica el proceso temporal de aplicacion de estos
métodos para ayudar a los miembros de la organizacion a administrar el

cambio y gerenciarlos de manera estratégica en las instituciones.

Entre los modelos que se van a analizar tenemos:
a) El Modelo de Cambio de Kart Lewin

b) EI Modelo de Planeacion

c) El Modelo de Investigacion — Accién y

d) El Modelo de Cambio Planeado de Faria Mello.

1.11.1.- Modelo de Cambio de Kart Lewin

Lewin define el cambio como una modificaciéon de las fuerzas que
mantienen el comportamiento de un sistema estable, para él dicho
comportamiento es producto de dos fuerzas: las que ayudan a que se
efectle el cambio denominadas fuerzas impulsoras y las que resisten a que
el cambio se produzca llamada fuerzas restrictivas que desean mantener el
status quo, o sea que las situaciones no cambien y se mantengan como esta.
Cuando ambas fuerzas estan en equilibrio los niveles actuales de
comportamiento se mantienen y se logra un equilibrio cuasi - estacionario,
para modificar ese estado se puede incrementar las fuerzas que propician el

cambio o disminuir las fuerzas que lo impiden o combinar ambas tacticas.
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El autor propone un plan de tres pasos para llevar con éxito el cambio

planeado:

a) Descongelamiento: Esta fase implica reducir las fuerzas que
mantienen a la organizacion en su actual nivel de comportamiento, o
sea descongelar el status quo.

b) Cambio o Movimiento: Consiste en desplazarse hacia un nuevo
estado o nivel dentro de la organizacion con respeto a patrones de
comportamiento y habitos, lo cual significa desarrollar nuevos valores,
habitos, conductas o actitudes.

c) Recongelamiento: En este paso se estabiliza a la organizacion en un
nuevo estado de equilibrio, en el cual frecuentemente necesita apoyo
de mecanismo como la cultura, las normas, politicas y la estructura

organizacional.
DESCONGELAMIENTO I:> CAMBIO I:> RECONGELAMIENTO

1.11.2.- Modelo de Planeacion

El modelo de planeaciéon, fue desarrollado por Lippitt, Watson y
Westley el cual indica que toda informacién debe ser libremente compartida
entre la organizacion y el agente de cambio y esta informacion sélo es util si
puede ser posteriormente convertida en planes de accion, en la figura 1, se
describen los siete pasos que sugieren los autores en este modelo, pero es
importante resaltar que el mismo debe ser adaptado de acuerdo a las

necesidades de cada organizacion.

1.11.3.- Modelo de Investigacion — Accién
Este modelo se refiere a un proceso de cambio basado en una

recopilacion sistematica de datos y luego la seleccién de una accién con
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base en lo que indican los datos analizados. Su importancia radica en
proporcionar una metodologia cientifica para el manejo del cambio planeado,
el modelo considera el cambio planeado como un proceso ciclico que
involucra la colaboracion entre los miembros de la organizacion y los
expertos en desarrollo organizacional. Este modelo proporciona por lo menos
dos beneficios especificos, primero, esta centrado en el problema y se busca
la accion de cambio y en segundo lugar, como se implica fuertemente a los

empleados, se reduce la resistencia al cambio.

1.11.4.- Modelo de Cambio Planeado de Faria Mello

El autor presenta un modelo de cambio planeado el cual divide en
fases o etapas de consultoria. La fase de entrada puede considerarse como
algo que comienza a acontecer, antes del establecimiento del contrato. Es
una especie de subase de contacto. Para el autor “contacto, contrato y
entrada se funden en una gran fase inicial con multi contacto, precontrato,
subcontratos, con diferentes grados de profundidad o como extension de la

entrada”

Un contacto, trata de una exploracion entre consultor y cliente, lo cual
permite iniciar un conocimiento mutuo y de reconocimiento preliminar de la
situacion por parte del consultor. El contrato debe ser el resultado del
acuerdo entre el agente de cambio y el sistema — cliente, en el cual se
estipularan con claridad las expectativas del cliente como del agente de
cambio con respecto al programa. Es importante que el contrato se someta a

revision dado que sobre la marcha puede necesitar modificaciones.

El la figura 3, vamos a visualizar las fases del modelo con la

explicaciones de las actividades a realizar en cada etapa.
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»EXPLORACION

El agente de cambio y el sistema cliente exploran juntos.

\ ¢

ENTRADA

Desarrollo de un contacto y expectativas mutuos.

¥

DIAGNOSTICO <

Identificacion de metas especificamente de mejoramiento

4

PLANEACION

Identificacion de pasos para la accién y posible resistencia al cambio

$

ACCION

Implantacién de pasos para la accién

$

ESTABILIZACION Y EVALUACION

Evaluacion para determinar el éxito del cambio y la necesidad de la accién anterior

$

TERMINACION

Dejar el sistema o suspender un proyecto e iniciar otro.

Figura N.1
DIAGNOSTICO

Recopilacion de informacion acerca de los problemas, preocupaciones y cambios necesarios

a través de entrevista, cuestionario, revision de registro entre otros.

\ ¢

ANALISIS
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Analisis de la informacidn recopilada, sintetizada en preocupaciones principales, areas de

problemas y acciones posibles.

¥

RETROALIMENTACION
Implicacién amplia de las personas objetos de cambio, se desarrollan planes de accion para

implementar cualquier cambio que sea necesario.

$

ACCION

Se desarrollan acciones especificas necesarias para corregir los problemas identificados.

¥

EVALUACION
De acuerdo con las conclusiones de la investigacidén de accion, se evalla la eficiencia de los
planes de accion.
Figura N.2

CONTACTO
Exploracién consultor cliente, reconocimiento de la situacion, sondeo

p-

CONTACTO
Contrato general mas especifico, esbozo del objetivo del plan, expectativas y compromisos mutuos

p-

ENTRADA
Sistema _ Meta, Donde comenzar, Como comenzar, hacer contactos con personas,
testimoniar receptividad, confianza,
Sondear problema e insatisfacciones

-

RECOLECCION DE DATOS
Se realiza a través de entrevistas, observacion, convivencia, cuestionarios, consulta de
documentos, reuniones

-

DIAGNOSTICO
Definir situacién y necesidades de cambio, identificar y evaluar problemas



Definir objetivos de cambio y metas. Considerar alternativas, efectos, costos, riesgos

p-

PLANEACION DE INTERVENCIONES
Definir estrategias, puntos de accion apoyo, tacticas.
Planear estrategias, puntos de accion, apoyo, tacticas
Programar: Actividades, participantes, secuencia, tiempo, recursos

O

ACC
Implantar el Plan.: Actuar sobre/con el sistema — meta

-

INSTITUCIONALIZACION DEL CAMBIO PLANEADO
Institucionalizar: Actitud y método para solucion de problemas

p.

ACOMPANAMIENTO Y EVALUACIO
Control de resultados, Auto evaluacion por el cliente, evaluacién por consultor.
Nuevo diagnéstico, ¢ nuevo contrato?

Los cambios organizacionales surgen de la necesidad de romper con
el equilibrio existente, para transformarlo en otro mucho mas provecho
financieramente hablando, en este proceso de transformacion en un principio
como ya se dijo, las fuerzas deben quebrar con el equilibrio, interactuando
con otras fuerzas que tratan de oponerse, ( resistencia al cambio) es por ello
gue cuando una organizacion se plantea un cambio, debe implicar un

conjunto de tareas para tratar de minimizar esta interaccion de fuerzas.

Estudiando uno a uno los diferentes tipos de procesos clasicos del
gestion del cambio, el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” tuvo su
inclinaciéon en el modelo de Kurt Lewin (1946) modificando ese equilibrio
estacionario; tratando de incrementar las fuerzas impulsoras que ayudan a

gue se efectlie el cambio, o disminuyendo las que resisten a que el cambio
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se produzca llamada fuerzas restrictiva y en tltima opcién combinando estas
dos fuerzas. En este comercial se logré notar reforzar las fuerzas

impulsadoras

Ahora bien, abarcando las tres etapas descrita por dicho autor se

establecieron de la siguiente manera:

Descongelamiento: En el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” se
hizo gran evidencia de la necesidad del cambio, debido a que los clientes se
mantenian en constantes lamentaciones por la tardanza al momento de
cancelar sus productos y trajo como consecuencia que la alta gerencia al
igual que los empleados tomaron en cuenta esta parte negativa y tuvieron
esa gran motivacion al enfrentar el cambio dandole aceptacion. Por otra
parte no hubo resistencia algun al cambio efectuado, porque los empleados
estaban atentos a que ese cambio era lo que la organizacion necesitaba

principalmente para que lograra su mayor eficiencia hasta lograr sus metas.

Cambio o movimiento: Aca un agente de cambio especializado dirigio
a las personas o gruposdel comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”a lo largo
del proceso su proceso de cambio. Durante el mismo, el agente proporciono
nuevos valores y por ende esas actitudes y conducta tuvieron una
transformacion. Los miembros de la organizacion se identificaron
positivamente con los nuevos valores, actitudes y conductas del agente,

interiorizandolos, cuando han recibido su eficacia para los resultados.

Congelamiento: El comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, imperaba
una situacion determinada, en el cual, al principio se podia observar un
decremento de la productividad de la organizacion, al presentarse el proceso
de cambio se aprecié un incremento de esa productividad dado que ya es

mas facial al sujeto de cambio asimilar el nuevo paquete computacional a
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través del sistema de codificacion y ha podido economizar tiempo y mejorar
la exactitud de reporte de sus ventas, ademas que se le fue posible
entregarlo oportunamente. Aunado a esto la organizacién tuvo mayor fluidez

y mejor manejo de sus ventas.

1.12.- Desarrollo Organizacional

El desarrollo organizacional tiene diferentes significados para
diferentes personas. No existe una definicion que complazca a todos.
Diversos autores y profesionistas han presentado diferentes definiciones,
algunas idénticas otras muy distintas. Gran parte de esas diferencias se debe
al hecho de que se incluye, en la definicion, conceptos operacionales sobre
la forma de construir el desarrollo organizacional y por tanto, tles definiciones
reflejan mas la filosofia del trabajo, o la concepcion operacional del

especialista de lo que es esencia una definicién.

Se tiene que Beckard (1969) define el desarrollo organizacional como
"un esfuerzo planeado que abarca toda la organizacién, administrado desde
arriba, para aumentar la eficacia y la salud de la organizacion, a traves de
intervenciones planeadas en los procesos organizacionales, usando

conocimientos de la ciencia del comportamiento”.

Para Bennis (1969), el desarrollo organizacional es "una respuesta al
cambio, una compleja estrategia educacional con la finalidad de cambiar las
creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de modo
gue éstas puedan adaptarse mejor a huevas tecnologias, nuevos mercados y

nuevos desafios, y al aturdidor ritmo de los propios cambios"

Ya Blake y Mouton (1969) visualizaron al desarrollo organizacional
como un plan con conceptos y estrategias, tacticas y técnicas para sacar a

una corporacion de una situacidén que constituye una excelencia.
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A su vez, Gordon Lippitt (1969) caracteriza el desarrollo organizacional
como "el fortalecimiento de aquellos procesos humanos dentro de las
organizaciones que mejoran el funcionamiento del sistema orgénico para

alcanzar sus objetivos.

Segun Hornstein, Burke y sus coeditares (1971) el desarrollo
organizacional es "un proceso de creacion de una cultura que institucionalice
el uso de diversas tecnologias sociales para regular el diagnéstico y cambio
de comportamiento, entre personas, entre grupos, especialmente los
comportamientos relacionados con la toma de decisiones, la comunicacion y

la planeacion en la organizacion®.

Friedlander y Brown (1974) presentan al desarrollo organizacional
como una metodologia "para facilitar cambios y desarrollo: en las personas,

en tecnologias y en procesos y estructuras organizacionales.

De acuerdo con Schumuck y Miles (1971) el desarrollo organizacional
se puede definir como "un esfuerzo planeado y sustentado para aplicar la
ciencia del comportamiento al perfeccionamiento de un sistema, utilizando

métodos auto analiticos y de reflexion®.

Al efecto, W. G. Bennis, uno de los principales iniciadores de esta
actividad, enuncia la siguiente definicion: "Desarrollo Organizacional (DO) es
una respuesta al cambio, una compleja estrategia educativa cuya finalidad es
cambiar las creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones,
en tal forma que éstas puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias,
mercados y retos, asi como al ritmo vertiginoso del cambio mismo".

De Faria dice que EIl Desarrollo Organizacional se puede definir de la
siguiente manera: " El Desarrollo Organizacional es un proceso de cambios

planeados en sistemas socio-técnicos abiertos, tendientes a aumentar la
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eficacia y la salud de la organizacion para asegurar el crecimiento mutuo de
la empresa y los empleados”.

Segun Alejandro Guzman De La Garza, “Implica el estudio de los
procesos sociales que se dan dentro de una empresa, con objeto de poder
ayudar a sus miembros a identificar los obstaculo que estan bloqueando su
efectividad como grupo y a tomar medidas para optimizar la calidad de sus
interrelaciones, para influir de manera positiva y significativa en el éxito de la
tarea objeto de la empresa”.

En el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” existe un desarrollo
organizacional adecuado a sus actividades, a la formulacion e
implementacion de las distintas estrategias que ayuden a identificar los
obstaculos que impidan la efectividad, al esfuerzo planeado de toda la
organizacion para aumentar la eficacia y la eficiencia de las actividades que

esta realiza a diario.

1.13.- ¢ Por Que apoyarse en el Desarrollo Organizacional?

Segun Beckard, Richard (1969) El Desarrollo Organizacional se deriva
de que el recurso humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier
organizacion. En consecuencia su manejo es clave para el éxito empresarial
y organizacional en general, comenzando por adecuar la estructura de la
organizacion (organigrama), siguiendo por una eficiente conduccién de los
grupos de trabajo (equipos y liderazgo) y desarrollando relaciones humanas

gue permitan prevenir los conflictos y resolverlos rapida y oportunamente.

Especificamente el Desarrollo Organizacional abordara, entre otros
muchos, problemas de comunicacion, conflictos entre grupos, cuestiones de
direcciéon y jefatura, cuestiones de identificacion y destino de la empresa o
institucion, el cémo satisfacer los requerimientos del personal o cuestiones

de eficiencia organizacional.
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Por su parte, Bennis, Warren G. (1969) dice que entre otras razones,

existen las siguientes:

a) El desarrollo organizacional ayuda a los administradores y al personal
de staff de la organizacion a realizar sus actividades mas eficazmente.

b) EIl desarrollo organizacional provee las herramientas para ayudar a los
administradores a establecer relaciones interpersonales mas efectivas.

c) Muestra al personal como trabajar efectivamente con otros en el
diagnostico de problemas complejos para buscar soluciones
apropiadas.

d) jlmportantej el desarrollo organizacional ayuda a las organizaciones a

sobrevivir en un mundo de rapidos cambios.

El Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” se apoya en el desarrollo
organizacional porque a través de este se pueden establecer relaciones
interpersonales entre los individuos que conforman la misma, ademas que de
existir desacuerdos entre el personal busca la manera de resolverlos en
buenos términos, razon que la da mas confianza a ellos apoyarse en el

desarrollo organizacional.

1.14.- Caracteristicas del Desarrollo Organizacional

e

*

Es una estrategia educativa planeada.

e

AS

El cambio esta ligado a las existencias que la organizacion desea
satisfacer, como:

a) Problemas de destino ¢ A donde desea ir la organizacion?

b) Problemas de crecimiento, identidad y revitalizacion.

c) Problemas de eficiencia organizacional.

%+ Hace hincapié en el comportamiento humano.

40



% Los agentes de cambio o consultores son externos, aunque ya
implementado el programa, pueda ser personal de la organizacién.

% Implica una relacion cooperativa entre el agente del cambio y la
organizacion.

% Los agentes de cambio comparten un conjunto de metas normativas:

a) Mejoramiento de la capacidad interpersonal.

b) Transferencia de valores humanos.

c) Comprension entre grupos.

d) Administracion por equipos.

e) Mejores métodos para la solucién de conflictos.

Trejo Fuentes, Saul (2008): Supone varias caracteristicas, como:

% Enfocarse a la organizacibn como un todo. El desarrollo
organizacional involucra a la organizacion como un todo para que el
cambio pueda ocurrir efectivamente.

% Orientacion sistémica. El desarrollo organizacional se enfoca para las
interacciones entre las partes de la organizacion que se influenciaron
reciprocamente, para las relaciones de trabajo entre las personas, asi
como para la estructura y los procesos organizacionales.

% Agente de cambio. El desarrollo organizacional utiliza agentes de
cambio, que son las personas que desempefian un papel de estimular,

orientar y coordinar el cambio dentro de un grupo.

K/
*

% Soluciébn de problemas. El desarrollo organizacional enfatiza la
solucion de problemas y no solamente los discute tedricamente. Para
eso utiliza la investigacién-accion 6sea la mejoria organizacional por
medio de la investigacion y del diagnéstico de los problemas y de la

accion necesaria para resolverlo.
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L)

L)

*

Aprendizaje experimental. Los participantes aprenden por la
experiencia en el ambiente de capacitacion los tipos de problemas que
enfrentan en el trabajo.

Proceso de grupo y desarrollo de equipos. El desarrollo organizacional
descansa sobre procesos grupales como discusiones en grupo,
confrontaciones, conflictos intergrupales y procedimientos para
cooperacion.

Retroalimentacion. El desarrollo  organizacional proporciona
informacion de retorno y retroalimentacion a las personas para que
ellos tengan datos concretos que fundamenten sus decisiones. La
retroalimentacion provee informacioén de retorno sobre su conducta y
motiva las personas a comprender las situaciones en que estan
involucradas y tomar accion auto correctiva.

Orientacion situacional. El desarrollo organizacional sigue un
procedimiento rigido e inmutable. Todo lo contrario es situacional y
orientado para las contingencias. Es flexible pragmatico, adapta las
acciones para adecuarlas a las necesidades especificas y particulares
gue se diagnosticaron.

Desarrollo de equipos. El desarrollo organizacional se hace por medio
de equipos. Su proposicién es el cambio planeado parte del principio
de que no existe un modelo ideal aplicable a cualquier circunstancia.
Las organizaciones deben adaptarse a sus circunstancias de forma
planeada.

Enfoque interactivo. Las comunicaciones e interacciones constituyen
los aspectos fundamentales del desarrollo organizacional para obtener
multiplicacion de esfuerzos rumbo al cambio. La sinergia es

fundamental en las interacciones.
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Segun Idalberto Chiavenato:

7
L X4

L)

Focalizacién en toda la organizacion: El desarrollo organizacional
toma la organizacibn como un todo para que el cambio sea efectivo.
En la sociedad moderna, el cambio es tan grande que la organizacion
necesita que todas sus partes trabajen en conjunto para resolver los
problemas que surjan y aprovechar las oportunidades que se
presenten. El desarrollo organizacional es un programa amplio que
busca que todas las partes integrantes de la organizacion estén bien
coordinadas.

Orientacion sistematica: El desarrollo organizacional se orienta a las
interacciones de las diversas partes de la organizacion (que ejercen
influencia reciproca), a las relaciones laborales entre las personas y a
la estructura y los procesos organizacionales. El objetivo basico del
desarrollo organizacional es lograr que todas esas partes trabajen en
conjunto con eficacia. Lo importante es saber cOmo se relacionan
dichas partes y no como funcionan por separado.

Agente de cambio: El desarrollo organizacional utiliza uno o mas
agentes de cambio: personas que desempenfian el papel de estimular y
coordinar el cambio dentro de un grupo o dentro de la organizacion.
En general, el agente principal de cambio es un consultor externo que
puede trabajar que puede trabajar sin presiones de la jerarquia ni de
politica de la empresa. El gerente de recursos humanos desempeiia el
rol de agente interno del cambio que coordina el programa con la
administracién y con el agente externo que también estd en contacto
con la administracién, lo cual origina una relacion triadica que
involucra al ejecutivo de recursos humanos, a la direccion y al
consultor. En otros casos, la empresa tiene su propio consultor interno

0 un departamento de desarrollo organizacional para detectar los
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L)

L)

*

cambios e implementarlos, con el fin de incrementar la competitividad
organizacional.

Solucién de problemas: El desarrollo organizacional no solo analiza
los problemas en teoria, sino que hace énfasis en las soluciones;
focaliza los problemas reales, no los artificiales, utlizando Ila
investigacion-accion.

Aprendizaje experimental: Los participantes aprenden a resolver
experimentalmente en el ambiente de entrenamiento los problemas
gue deben enfrentar en el trabajo. Los participantes analizan y
discuten su propia experiencia y aprenden de esta. Este enfoque
produce mas cambios de comportamiento que el tradicional de lectura
y analisis y de casos, en que las personas hablan sobre situaciones
abstractas. La teoria es necesaria y deseable, pero la prueba final se
halla en la practica. El desarrollo organizacional ayuda a aprender de
la propia experiencia, a solidificar o recongelar nuevos aprendizajes y
a responder interrogantes que rondan la mente de las personas.
Procesos grupales: El desarrollo organizacional se basa en procesos
grupales, como discusiones en grupo, debates, conflicto intergrupales,
abrir los canales de comunicacién, construir confianza y estimular la
responsabilidad entre las personas.

Retroalimentacién: El desarrollo organizacional busca proporcionar
retroalimentacion a los participantes para que fundamenten sus
decisiones en datos concretos. La retroalimentacion suministra
alimentacién de retorno sobre el comportamiento y estimula a las
personas a comprender las situaciones en que se desenvuelva y a
emprender las acciones autocorrectivas mas eficaces en esas
situaciones.

Orientacion Situacional: El procedimiento del desarrollo organizacional

no es rigido ni inmutable, sino situacional y orientado hacia la
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contingencia. Es flexible y pragmético, y adapta las acciones a las
necesidades especificas y particulares. Los participantes analizan las
diversas alternativas y no se basan en una Unica manera de plantear
los problemas.

» Desarrollo de equipos: El objetivo del desarrollo organizacional es

L)

construir mejores equipos de trabajo en la organizacion. Hace énfasis
en los grupos, ya sean pequefos o grandes, propone la cooperaciéon y

la integracion y ensefia a superar diferencias individuales o grupales.

Los autores antes mencionados tienen gran semejanzas con Sus
caracteristicas establecidas, en el caso del comercial “EL PILON DE CHITO,
C.A” se relacioné observando mayor similitud con las del autor Trejo Fuentes,
Saul (2008). Abarcaron la mayoria como lo es: la orientacion de la
organizacion como un todo haciendo posible un desarrollo productivo,
orientacion sistematica en el proceso desarrollado por el sistema de
codificacion, un agente de cambio que los impulso a relacionarse con los
nuevos valores enfrentando conductas nuevas, solucion del problema
enfrentandolo con un proceso de gestibn clasico, un aprendizaje
experimental, que con el dia a dia le pudieron dar frente a los posibles

inconvenientes y algunos procesos de grupos y desarrollo de equipos.

1.1.5.- Objetivos Basicos del Desarrollo Organizacional

Aunque cualquier esfuerzo del desarrollo organizacional deba surgir
de objetivos especificos, procedentes de un diagndéstico sobre la situacion
gue se desee modificar, existen objetivos mas generales. Tales objetivos
basicos que pueden no ser aplicados obligatoriamente en todas las
situaciones que sean objetos de esfuerzos del desarrollo organizacional son

principalmente los siguientes segun los diferentes autores:
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Segun Idalberto Chiavenato (2004) El cientifico del comportamiento,

gue hace las veces de consultor interno o externo, desempeifia un papel que

facilita el desarrollo de la organizacion, en tanto que los gerentes de linea

toman

la iniciativa de la administracion del proyecto para lograr el

mejoramiento de la empresa.

Los principales objetivos del Desarrollo Organizacional son:

*

Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la
organizacion.

Aumentar la confrontacion de los problemas empresariales en el
interior de los grupos y entre los grupos, y no esconder los problemas
debajo del tapete.

Crear un ambiente en que la autoridad que otorga el cargo se
incremente por la autoridad basada en el conocimiento y la habilidad
social.

Incrementar la apertura de las comunicaciones verticales, laterales y
diagonales.

Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccion personal en la
empresa.

Buscar soluciones sinérgicas a los problemas (soluciones sinérgicas
son soluciones creativas en que 2+2 es mayor que 4, y mediante las
cuales todas las partes ganan mas mediante la cooperacion que
mediante el conflicto).

Incrementar la responsabilidad individual y la responsabilidad grupal

en la planeacién y la implementacion.

Los objetivos comunes del DO segun Trejo Fuentes, Saul (2008), son:
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Creacion de un sentido de identificacion de las personas en relacion
con la organizacion.

Desarrollo del espiritu de equipo por medio de la integracién y de la
interaccion de las personas.

Perfeccionamiento de la percepcion comun sobre el ambiente externo

con la finalidad de facilitar la adaptacion de toda la organizacion.

Ahora bien, para el autor Richard Beckard (1969) entre los objetivos

mas importantes del desarrollo organizacional se encuentran los siguientes:

7
L X4

Acrecentar un sistema capaz de auto renovarse de manera que pueda
organizarse de distintas formas de acuerdo con las funciones de cada
integrante de la organizacion.

Que las decisiones que se vayan a implementar se tomen de desde el
punto donde se origind la informacion, ya que ahi es el sitio en el que
se aplicara, y ésta resulta ser la mas confiable.

Aprovechar el conflicto, ya que es inevitable la existencia de los
conflictos, esto debera ser una herramienta principal para saber como
enfrentarlos y asi, en el futuro, evitarlos o enfrentarlos con mayor
decision. d) La colaboracion entre cada una de las unidades
administrativas es trascendental, evitar la competencia, pues provoca

un desgaste y se suelen olvidar situaciones de mayor prioridad.

Comercial el “PILON DE CHITO, C.A”, entre los principales beneficios

obtenidos de la aplicacion del desarrollo organizacional partiendo desde los

objetivos, encontramos el cambio en toda la organizacion, el incremento

tanto en la motivacion como en la calidad y productividad, una mayor

satisfaccion laboral acompafiada de un mejoramiento ostensible en el trabajo

en equipo, mejor resoluciéon de conflictos, un elevado compromiso con los
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objetivos organizacionales, una mayor disposicién al cambio, reduccion de
ausentismo, menor rotacion y creacién de individuos y grupos de

aprendizaje.

1.16.- Importancia y Necesidad del Desarrollo Organizacional

La importancia que se le da al Desarrollo Organizacional se deriva de
gue el recurso humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier
organizacion. En consecuencia su manejo es clave para el éxito empresarial
y organizacional en general, comenzando por adecuar la estructura de la
organizacion (organigrama), siguiendo por una eficiente conduccion de los
grupos de trabajo (equipos y liderazgo) y desarrollando relaciones humanas
gue permitan prevenir los conflictos y resolverlos rapida y oportunamente
cuando se tenga indicios de su eclosion.

Especificamente el Desarrollo Organizacional abordara, entre otros
muchos, problemas de comunicacion, conflictos entre grupos, cuestiones de
direccion y jefatura, cuestiones de identificacion y destino de la empresa o
institucion, el cémo satisfacer los requerimientos del personal o cuestiones
de eficiencia organizacional.

Esta estrategia educativa busca utilizar los efectos de la accion a
través de la retroalimentacion la que se constituird en la base para la accion
planificada ulterior. Sin embargo, es necesario tener presente que la Unica
forma de cambiar las organizaciones es a través de cambiar su "cultura”, es
decir, cambiar los sistemas de vida, de creencias de valores y de formas
aceptadas de relaciones entre las personas. Ademas de lograr que las
personas tengan una conciencia de pertenencia, de ser efectivamente
miembros de la institucion.

El comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” le da importancia al
desarrollo organizacional porque a medida que se innovo la tecnologia,

inmediatamente se not6 el avance que este produjo a la organizacién, siendo
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esta mas productiva y dandoles mayor satisfaccién a sus clientes, asi mismo

sus empleados se demostraron mas proactivos con mayor desenvolvimiento.

1.17.- Metas del Desarrollo Organizacional
Las metas del desarrollo organizacional pueden resumirse, de manera

no exhaustiva, en los siguientes grandes apartados:

% Crear en toda la organizacion una "cultura abierta", orientada a la
solucion de problemas.

% Complementar la autoridad que comporta el papel o estatus, con la
autoridad que proporciona el conocimiento y la competencia.

% Situar las responsabilidades de toma de decisiones y solucion de
problemas lo mas cerca posible de las fuentes de informacion.

% Crear confianza entre personas y grupos de toda la organizacion.

% Hacer que la competencia sea mas pertinente para las metas del
trabajo y llevar al maximo los esfuerzos cooperativos.

% Propiciar la elaboracion de un sistema de recompensas en el que se
reconozca, tanto el logro de las metas de la organizacion, como el

desarrollo de las personas.

e

*

Intensificar en las personas el sentimiento de que ellas son los duefios

de los objetivos de la organizacion.

e

*

Aumentar el auto-control y la auto direccién de las personas que

forman parte de la organizacion.

Una vez analizados cada uno de los puntos especificados
anteriormente podemos concluir, que cambiar no es sélo introducir nueva
tecnologia, realizar cambios en la estructura o desarrollar nuevas estrategias
comerciales. Cambiar implica romper tradiciones, habitos y costumbres,
rutinas incorporadas a la forma de ver y operar la realidad en cada

organizacion. Los procesos de cambio implican modificar centros de poder,
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intereses personales y grupales, arriesgar, vencer temores y resistencias. Es
por esto que el cambio no es sdélo organizativo, tecnoldgico o de gestion, sino

también cultural y comportamental.

En el Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” abordado la mayoria de
los items, por ende produjo su cambio de manera exitoso adaptandose de
manera rapida y oportuna a esta nueva implementacion tecnologica como lo
fue un sistema de codificacion. La gerencia de esta organizacion absorbié a
los agentes capacitados para la induccion del nuevo sistema, los empleados
se sintieron a gusto y conforme con esta induccion, sintiéendose
autosuficientes para darle inicio al cambio en que se enfrentaban sin reflejar

resistencia algun que de alguna forma u otra.
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CAPITULO II. ANALIZAR LA GESTION DEL CAMBIO
COMO DESARROLLO ORGANIZACIONAL EN EL
MINIMARKET PUNTA DEL MAR, COMO CASO
REGIONAL.



CASO REGIONAL
MINIMARKET PUNTA DEL MAR

El MiniMarket Punta del Mar, ubicado en la ciudad de Porlamar, Isla
de Margarita, ofrece a su distinguida clientela una gran variedad de viveres y
articulos de las mejores marcas, con los precios mas econdémicos del
mercado. En Punta del Mar se pueden adquirir las mejores carnes de
excelente calidad, las frutas y hortalizas méas frescas y variadas, productos
lacteos, fina charcuteria, articulos para el hogar y el cuidado personal, con
toda la atencion y amabilidad de nuestro personal de venta.

Esta empresa ha logrado satisfacer las expectativas de todos nuestros
clientes, contribuyendo en abastecer sus familias con una amplia gama de
productos de alta calidad para el consumo y uso en el hogar, a precios
competitivos, en instalaciones ordenadas, higiénicas y seguras, que

conforman un ambiente agradable y cordial como estar en familia.

MiniMarket Punta del Mar fue creciendo de manera progresiva e
involucrando a la tecnologia como parte de su negocio, anexando a las
tecnologias existentes dentro de la empresa el punto de ventas, pues los
pagos de las ventas solo eran recibidos en efectivo, razon por la que en
muchas ocasiones los clientes devolvian algunos productos de los que ya
habian decidido llevar porque al llegar a caja para cancelar se encontraban

con que solo recibian como forma de pago dinero en efectivo.

Cabe destacar que en esta organizacidbn no se toma en cuenta la
participacion de los empleados para la toma de decisiones debido a la
naturaleza de su liderazgo que es autocratico, situacion que en ocasiones

ha generado incertidumbre, molestia e inconformidad en los empleados.
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CAMBIO:

MiniMarket Punta del Mar va involucrando el cambio cada dia mas en
la organizacion, para la gerencia de este establecimiento es importante estar
al dia con la tecnologia y crecer de manera organizacional. Para Minimarket
Punta del Mar cambiar no es cuestion de riesgos ni mucho menos implica
una serie de procesos, simplemente cuando es necesario el cambio lo

realizan.

GESTION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL:

La gestion del cambio en el MiniMarket Punta del Mar fue no fue
proporcionada de la mejor manera, no existid6 propuesta por parte del
comercial para iniciar a cabo este cambio organizacional. EI cambio suele
requerir que los empleados se salgan de lo que se denomina su zona de
confort. Deberan hacer nuevas cosas y eso en ocasiones les genera
angustia. La organizaciéon no informo de manera clara y precisa cuales son
los motivos del cambio, porque este es necesario y debe llevarse a acabo.
Por ello los empleados no entender las razones de peso para cambiar y se

resisten a ello.

CAMBIO ORGANIZACIONAL:

Adaptarse a nuevas tendencias, nuevos equipos, nuevos sistemas y
tecnologias e incluso a nuevos jefes implica para todo capital humano una
incertidumbre de como funcionaran las actividades a partir de que ocurran
estos cambios, como deberan prepararse y cudles seran sus funciones a
partir de entonces. Sin embargo la gerencia del MiniMarket Punta del Mar no
toma en cuenta este tipo de situaciones, por el contrario no se preocupan si
los individuos estan capacitados o no para enfrentarse en este caso a un

nuevo sistema, a una nueva tecnologl'a, razén que causo en su momento
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retrasos y problemas entre el personal lo que hacia ver que las cosas no

marchaban bien en la organizacion.

En muchas ocasiones, varios clientes se quejaron porque las cajeras
no sabian manejar adecuadamente el punto de ventas, lo que causaba
retraso de los clientes dentro del establecimiento para cancelar los productos
adquiridos.

TIPOS DE CAMBIO:

El tipo de cambio que implemento el MiniMarket Punta del Mar fue
tecnoldgico; la necesidad de incorporar esta nueva tecnologia de un punto de
ventas, surge por la diversidad de productos ofrecidos al publico, el aumento
de valor de los mismos; y a su vez mas que por evolucionar
organizacionalmente era mantenerse al dia con la competencia y que los
clientes al no poder cancelar con sus tarjetas de deébito, crédito o

alimentacion acudian a la competencia.

NIVELES DE CAMBIO:

Al implementar el punto de ventas como una estrategia de crecimiento
empresarial el MiniMarket Punta del Mar incurre en un cambio a nivel técnico,
pues se modifica el modelo de realizar los cobros de los productos, y a su
vez los instrumentos que se utilizan, antes solo se recibia papel moneda y
ahora se puede cancelar con cualquier tipo de tarjeta bancaria. Cabe
destacar que este cambio afecto un poco la actitud de los empleados, no se
le practicaron cursos de capacitacion para los mismos, segun la gerencia
este nuevo instrumento de caja era de facil manejo y no ameritaba ninguna

capacitacion.

54



¢POR QUE CAMBIAN LAS ORGANIZACIONES?:

La implementacién de un punto de venta en MiniMarket Punta del Mar
fue dirigida entre otras cosas porque las competencias ya tenian este tipo de
instrumentos en sus empresas y por el aumento de la inflacion que cada dia
hace menos posible para las personas mantener dinero en efectivo al acudir

a comprar sus productos de primera necesidad.

REQUISITOS PARA LOGRAR EL EXITO EN EL CAMBIO:

Para que MiniMarket Punta del Mar lograra el éxito del cambio se guio
por la sensibilidad realista ya que la gerencia se dejo guiar por la percepcion
de la realidad interna y externa, es decir, como se hablé con anterioridad
busco la manera de estar al dia con el resto de la competencia y a su vez
mantener una competitividad elevada con ellos; ademas de que asi la
empresa se beneficiaria de manera oportuna y esto lo origino la

implementacion del punto de venta.

¢, COMO MANEJAR EL CAMBIO?:

Avanzar tecnolégicamente mediante la implementacion del punto de
venta no fue llevado a cabo como un proceso que debidé tener una
planificacion, que debieron evaluarse diferentes aspectos como capacitacion
de empleados, mayor compromiso organizacional y a su vez mayor facilidad

en el trabajo, por el contrario fue una decision de competencia.

FUERZAS QUE AFECTAN EL CAMBIO:

Las fuerzas que en su momento no permitieron el avance continuo de
esta nueva tecnologia fueron las fuerzas internas, en especial la no
capacitacion del personal de caja, de cOmo manejar ese equipo tecnolégico.

Por eso en muchas ocasiones el personal de caja incurrid en el mal manejo

55



del punto de venta, situacion que causaba molestia en los clientes y retrasos

en el cobro de los productos.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

La gerencia de MiniMarket Punta del Mar desarrollo la implementacion
del punto de ventas como una estrategia de crecimiento y competitividad
ante el amplio mundo comercial, de competencia y tecnolégico; es decir, no
se guid por los procesos establecidos segun los autores para llevar a cabo

un cambio en la organizacion.

¢ PORQUE APOYARSE EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL?:

Segun lo estudiado y analizado del MiniMarket punta del Mar se
dedujo que se apoyo en el desarrollo organizacional segun lo expresado
porBennis, Warren G. (1969) que nos dice que el desarrolloayuda a las

organizaciones a sobrevivir en un mundo de rapidos cambios.

CARACTERISTICAS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

La gerencia del MiniMarket no cumpli6 con las caracteristicas
empleadas por los autores nombrados con anterioridad, pues el cambio no
fue llevado como un proceso sino como una estrategia de crecimiento,
ademas de que no tomo en cuenta la actitud y desempefio del personal de
caja quienes serian las personas que principalmente se encargarian de

manejar este instrumento de pago.

OBJETIVOS BASICOS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL:
Como se logro ver con anterioridad, MiniMarket Punta del Mar no puso
en practica los objetivos del desarrollo organizacional, ya que no estan

tomando en cuenta a su personal de manera adecuada, la gerencia de este
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comercio debe tener claro y bien definido que es para ellos su capital

humano.

IMPORTANCIA'Y NECESIDAD DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL.:

El recurso humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier
organizacion, sin embargo en esta oportunidad la gerencia no le dio la
importancia que estos merecian al implementar este instrumento de pago.
Cabe recalcar que el desarrollo organizacional implica tanto la evolucion
organizacional como personal y mientras no sean empleadas de tal manera
las tareas, estrategias, decisiones Yy actualizaciones, el desarrollo

organizacional no se cumple.

METAS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

MiniMarket Punta del Mar no cumple con las metas del desarrollo
organizacional, no existe un sistema de recompensas en el que se
reconozca, tanto el logro de las metas de la organizacion, como el desarrollo
de las personas, ademas que los individuos no se les da la importancia que
merecen dentro de la organizacion, razén que no crea un de pertenencia

entre su capital humano y la empresa.

Después de estudiadas las actividades realizadas para la
implementacion de una nueva tecnologia cémo lo fue el punto de venta se
puede concluir con que no existe cambio exitoso si el capital humano de la
organizacion no esta capacitado y preparado para ese cambio. Las
organizaciones deben incluir y mantener a estas personas (capital humano)
de manera comprometida, satisfechos y dispuestos a enfrentar cualquier

cambio o situacién que se les presente.

Actualmente las organizaciones sufren distintos cambios para los

cuales deben prepararse, evaluarlos y de tomar la decision de implementarlo
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deben tomar en cuenta la participacion de su personal. Nada es mas
conveniente ni importante para una organizacion que un cliente y un personal

satisfechos por la atencion y confianza recibida.

En MiniMarket Punta del Mar como se dejé ver; no motivo, no integré
a su personal en la implementacion de la tecnologia del punto de venta, aun
y cuando tal vez era un instrumento de facil aplicacién y no ameritaba una
gran capacitacion era necesario que ellos (capital humano) se sintieran
identificados, comprometidos e incluidos en este cambio; esto los haria
sentirse satisfechos y cautivados por su trabajo efectuado en el MiniMarket
Punta del Mar.
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CAPITULO 1ll. CONSIDERAR LA GESTION DEL
CAMBIO COMO DESARROLLO ORGANIZACIONAL EN
UN CASO NACIONAL CON “SIGO SUPERMARKET” Y
CASO INTERNACIONAL EN EL SUPERMERCADO
CORDIAL, ARGENTINA.



CASO NACIONAL:
Sigo SuperMarket, S.A

Sigo fue fundada en el afio 1972 por el empresario Sr. José Martinez
Valenzuela, con el objetivo de ofrecer productos a precios bajos para
favorecer a la clase trabajadora de la Isla de Margarita. Desde esa fecha,
Sigo oper6 en el Estado Nueva Esparta como una empresa importadora y
distribuidora regional, al mayor y detal, de mercancias basicas secas. Asi se
sostuvo comercialmente hasta que la apertura econdomica ocurrida a
mediados de la década de los “80, la cual flexibilizo las importaciones en el
pais, permitié que la empresa ampliara su vision de negocio para ofrecer a
sus clientes la mayor variedad posible de articulos en un solo lugar. Un

concepto pionero y vanguardista para ese entonces.

En los siguientes afios, Sigo amplio su red de sucursales a nivel
nacional, y actualmente cuenta con 11 tiendas en los estados de Nueva
Esparta, Anzoategui, Monagas y Falcon. Sus formatos de tiendas incluyen a
Supermercado Sigo La Proveeduria, Sigo Supermarket, Sigo Hypermarket,
Sigo MiniMarket, Sigo HomeMarket, Bodegon Sigo, Electronica Sigo y
Farmacias, que pueden encontrarse en formato de tienda o integradas dentro

de las diferentes sucursales.

En el caso de Sigo SuperMarket tenemos que es un establecimiento
gue se dedica a la venta de chicherias, viveres, charcuteria, congelados,
carniceria, frutas, verduras, hortaliza, cuidado personal, limpieza entre otros.
Convirtiéndose de esta manera en uno de los lideres del mercado que brinda
al publico calidad de productos, razén que ha generado motivacion por parte

de la gerencia y directores de crecer como organizacion.

A medida que esta empresa ha ido ampliando la linea de productos a

ofrecer a sus clientes también ha crecido en cuanto a su capital humano, ya
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gue a medida que la organizacién crece es necesario que se incorporen mas
personas que agrandar el capital humano necesario para la ejecucién de

todas las tareas que se realizan en una organizacion de tal magnitud.

La situacién de tener un alto nimero de capital humano no permitia al
departamento de gestion humana tener un control al dia; de los empleados
gue llegaban con retardo a su hora de entrada, los empleados que
trabajaban horas extras, las faltas laborales, entre otros. Por lo que se toma
la decision de implementar la tecnologia para agilizar este proceso
incorporando un dispositivo de control de asistencia de empleados por huella

digital.

CAMBIO:

Sigo SuperMarket se ha caracterizado por ser una organizacion
vanguardista desde sus inicios, por lo que buscar las mejoras
organizacionales, laborales y personales no resulta un obstaculo para sus
gerentes. Es por ello que busca siempre mantener a su organizacion al dia
con las tendencias del entorno y a su vez busca involucrar a sus empleados

en todas sus actividades.

CAMBIO ORGANIZACIONAL:

El cambio organizacional implementado por Sigo SuperMarket en
cuanto a tecnologia fue un cambio bien planificado, determinado y decidido
después de una serie de eventos como los reclamos de los empleados de las
horas extras trabajadas, asi como también el control de puntualidad y
responsabilidad de los empleados, que dejaban en mal posicion a los

encargados de la gestion humana de esta organizacion.

El cambio organizacional efectuado por Sigo SuperMarket al

implementar un dispositivo de control de asistencia de empleados por huella
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digital fue estudiado y ejecutado por el area de soporte técnico y el de
gestion humana, estudiando, evaluando y capacitando a su personal para la
utilizacion de este elemento al entrar y salir de la organizacion después de
cumplir su horario de trabajo.

TIPOS DE CAMBIO:

Segun lo expresado por Collerette Pierre y Delisle Gilles 1994, la
empresa Sigo SuperMarket realiz6 un cambio reactivo, puesta esta se vio
obligada a transformarse en respuesta de los sucesos internos ocurridos con
las inconformidades de los empleados al momento de verificar las horas
extras trabajadas, y también del mismo personal que forma parte del
departamento de gestion humana, pues era un poco engorroso el control de

un alto nimero de personal que labora en esta organizacion.

También podemos decir que segun lo planteado por Robbins (1999),
el cambio implementado por Sigo SuperMarket fue un cambio en tecnologia
ya que se realiz6 la introduccion de nuevos equipos, asi como también se
produjo un cambio en las personas ya que se les proporciono un programa
de capacitacion para la implementacion de este nuevo dispositivo de control
de asistencia de empleados por huella digital, lo que genero nuevas actitudes

y comportamientos positivos de los empleados para con la organizacion.

NIVELES DEL CAMBIO:

Sigo SuperMarket al implementar la tecnologia para tener un control
de entrada y salida de empleados obtuvo un cambio a nivel técnico, ya que
para dicha implementacion fue necesaria la adquisiciéon de equipos como el
dispositivo de control de empleados por huella digital, para el cual fue

necesario la evaluaciéon y asignaciéon de recursos necesarios.
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También surgi6 un cambio a nivel humano, pues los empleados
aceptaron de manera positiva la implementacion del dispositivo de control de
empleados por huella digital por Sigo SuperMarket. Cabe destacar que para
gue no existiese resistencia alguna por parte de los empleados el
departamento de gestion humana preparo un conjunto de actividades de
capacitacion como cursos, charlas; entre otros para que el personal se
familiarizara con este nuevo proceso de identificacion que la gerencia

implemento.

¢POR QUE CAMBIAN LAS ORGANIZACIONES?:

Las organizaciones hoy en dia, cambian por razones relacionadas
intimamente con su sobrevivencia, su evolucibny como respuesta a la
busqueda de un crecimiento programado. Es por ello que la gerencia de Sigo
SuperMarket decide cambiar porque ademas de una evolucién
organizacional, es un sistema de desarrollo que ayuda a la organizacion a
manejar y controlar de mejor manera la gran cantidad de empleados que

forman parte de esta organizacion.

REQUISITOS PARA LOGRAR EL EXITO EN EL CAMBIO:

La implementacion del dispositivo de control de asistencia de
empleados por huella digital fue un éxito en su momento, pues conto con

todos los requisitos que describen Jahoda y Bennis presentado por De Faria.
Requisitos de contacto con la realidad:

Identidades: Sigo SuperMarket tiene bien definidas su mision y vision,

es decir, lo que son como organizacion y a donde quieren ir en el futuro.

Orientacion: Sigo SuperMarket sabe perfectamente cuales son

sus objetivos, metas y proyecciones; también se los hacen saber a sus
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empleados para que se sientan parte de esos objetivos, metas y

proyecciones.

Sensibilidad realista: ElI departamento de gestion humana y la
gerencia de Sigo SuperMarket supieron captar a tiempo la necesidad
modificar el control de personal.

Requisitos de cambio:

Creatividad: El departamento de soporte técnico fue el encargado de
buscar el instrumento que ayudara a Sigo SuperMarket a mantener un mejor
control sobre sus empleados, por lo que entre tantas opciones recomendo a
la gerencia el dispositivo de control de asistencia de empleados por huella

dactilar.

Flexibilidad: La gerencia de Sigo SuperMarket no se negdé a que
existia la necesidad de cambiar de un proceso manual y que estaba
escapandose de sus manos, a un proceso tecnologico sistematico como era
el dispositivo de asistencia de empleados por huella dactilar, evaluo todos los
recursos necesarios para la implementacion de dicho dispositivo como

economicos, personal, tecnoldgicos y financieros.

Integracién: Sigo SuperMarket se ha caracterizado por mantener
siempre a su personal comprometido y complacido en formar parte de esta
organizacion, pues siempre busca el beneficio organizacional y personal,
manteniendo siempre a su personal capacitado para los retos y cambios que
puedan producirse; asi como también, manteniendo el respeto entre

empleados de los diferentes departamentos y jerarquias.

Recursos: Si hay algo que en una organizacion siempre debe
prevalecer es la capacidad y condiciones para mantenerse al dia con lo que

sucede en su alrededor; Sigo SuperMarket forma parte de estas
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organizaciones, pues por su actividad econdmica obtiene los recursos que

necesita para seguir siendo uno de los lideres en el mercado.

¢, COMO MANEJAR EL CAMBIO?:

Sigo SuperMarket manejo este cambio mediante el enfoque o proceso
de cambio reactivo, ya que la decision de la implementacién del dispositivo
de control de asistencia de empleados por huella dactilar surgié luego de
ciertas eventualidades de inconformidad de los empleados, asi como
también de tener un mejor control de entrada y salida de empleados, pues
esta organizacion cuenta con gran cantidad de empleados con un

aproximado de 250 personas.

FUERZAS QUE AFECTAN EL CAMBIO:

En sus inicios el cambio implementado fue todo un éxito para la
organizacion, sin embargo actualmente Sigo SuperMarket actualmente
presenta algunos problemas con el dispositivo de control de asistencia de
empleados por huella dactilar, pues por problemas externos como los
recortes de luz inesperados, en ocasiones este dispositivo de descalibra y no
reconoce las huella ya registradas, por lo que el personal de soporte técnico
debe volver a registrar los datos y huellas de los empleados en el dispositivo,

es decir, realizar la carga biométrica.

CAMBIO PLANEADO ORGANIZACIONAL:

Segun lo estudiado con anterioridad podemos decir que el cambio que
Sigo SuperMarket tuvo al implementar la tecnologia mediante un dispositivo
de control de asistencia de empleados por huella dactilar fue un control
planeado, inclinAndose hacia el modelo descrito por Kurt Lewin (1946),

disminuyéndolas fuerzan que empujan a los empleados a resistirse al cambio
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mediante la capacitacion de todos los empleados, a continuacion las etapas

descritas por el autor vinculadas a este proceso.

Descongelamiento: Sigo SuperMarket busco cambiar, modificar y
controlar de mejor manera a su gran capital humano, pues por la cantidad de
empleados y los distintos horarios de entrada y salida después del
cumplimiento de su jornada laboral era necesario que se automatizara este
proceso adaptandose a los distintos cambios del medio ambiente e

incluyendo a la tecnologia cada vez mas en su organizacion.

Cambio o movimiento: El cambio en Sigo SuperMarket creo en los
empleados una mejor manera de desenvolverse, asi como también un mejor
sentido de responsabilidad ya que al retrasarse tan solo un minuto el
dispositivo de control de asistencia de empleados por huella dactilar genera
notificaciones automaticas al departamento de gestion humana y segun las
politicas de la organizacion luego de generar la notificacion genera la
amonestacion dependiendo del tiempo de retardo del empleado o de la no

asistencia al trabajo.

Recongelamiento: A partir del cambio conducido por la
implementacion del dispositivo de control de asistencia de empleados por
huella dactilar efectuado por Sigo SuperMarket ha tenido mayor control en

cuanto a las faltas de los empleados, retardos, horas extras.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

En Sigo SuperMarket existe un fortalecimiento de los procesos
humanos dentro de la organizacion que mejoran el funcionamiento de ella
para alcanzar sus objetivos, el uso de diversas tecnologias sociales para
regular el diagnostico y cambio de comportamiento, entre en personal. Es por
ello que siempre busca cantidad y calidad en sus empleados, en sus tareas y
en su organizaciéon en general.
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¢ PORQUE APOYARSE EN EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL?:

Sigo SuperMarket se apoya en el desarrollo organizacional porque
para esta organizacion su capital humano es de suma importancia, no solo
busca el beneficio propio sino también de las personas que forman parte de
ella, es por eso que siempre para implementar cualquier cambio prepara a su
capital humano para enfrentarse a el entorno ambiental.

CARACTERISTICAS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

Entre las distintas caracteristicas y segun las que maneja Sigo
SuperMarket podemos decir que se inclinan mas a las establecidas por autor
Trejo Fuentes, Saul (2008).

Enfocarse en la organizacion como un todo es siempre algo que la
gerencia tienen presente al momento de realizar un cambio para que este
sea efectivo y no perder los recursos empleados,

Agente de cambio también se refleja mucho en esta organizacion pues
Sigo SuperMarket estd en constantes cambios, adaptandose al ambiente y
avanzando como organizacion.

Solucion de problemas: Sigo SuperMarket busca siempre resolver los
problemas de la mejor manera, en este caso busco la ayuda de la tecnologia
para lograr controlar de manera efectiva las entradas y salidas de los
empleados.

Aprendizaje experimental: Los empleados de Sigo SuperMarket
obtuvieron un aprendizaje con anticipacion de como manejar el dispositivo de
control de asistencia de empleados por huella dactilar.

Retroalimentacién: el dispositivo implementado por Sigo SuperMarket
para el control de los empleados genera retroalimentacion a los empleados
para que ellos tengan datos concretos de sus horas de entrada y salida y sus
faltas.
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Y es asi, como se puede notar que Sigo SuperMarket busca siempre
el bienestar empresarial y personal, pues no solo se enfoca en como van a
crecer organizacionalmente sino que también se preocupa porque su capital
humano esté preparado para este crecimiento.

OBJETIVOS BASICOS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

Entre los principales beneficios que obtuvo Sigo SuperMarket de la
aplicacion del desarrollo organizacional partiendo desde los objetivos,
encontramos el cambio en toda la organizacion, el incremento tanto en la
motivacion como en la responsabilidad de los empleados, una mayor
satisfaccion laboral acompafiada de un mejoramiento sostenible en el
trabajo, mejor resolucién de conflictos, una mayor disposicion al cambio,
reduccion de ausentismo, menor rotacion y creacion de individuos y grupos
de aprendizaje.

IMPORTANCIA'Y NECESIDAD DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

Sigo SuperMarket se enfoca en la importancia del desarrollo
organizacional porque a medida que busca el crecimiento organizacional
también busca que las personas que forman parte de ella también crezca,
obtengan nuevos conocimientos y se preparen para cualquier eventualidad,
también orienta a su personal y los impulsa a superarse.

Sigo SuperMarket ofrece a sus empleados distintos sistemas de
recompensa para mantenerlos motivados, usa esta estrategia para que no
surjan resistencias al implementar cambios que son favorables para la
organizacion y que la haran crecer y mantenerse en un alto nivel con
respecto a sus principales competidores.
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CASO INTERNACIONAL
SUPER MERCADO EL CORDIAL, ARGENTINA

A simple vista, Cordial parece un tipico supermercado chino, ya sea
por su estructura, gondolas y la distribucion de los productos en si. Pero en
realidad es otro cosa, mas bien una buena opcién y con varios productos

frescos y de calidad.

Hay que decir que este supermercado estd bastante ordenado y
limpio, tiene sectores separados de carniceria, verduleria, panaderia,
fiambres y rotiseria. Los precios dentro de todo son lo habituales en varios

lugares, aunque tienen una que otra oferta interesante.

A su favor es importante aclarar que aceptan tarjetas de crédito, débito
y realizan entregas a domicilio como recarga te cobran con un posnet portatil
en la puerta de tu casa y eso esta mas que bien. En fin, sin ser un gran
supermercado, es bastante completo y resulta una buena opcion para los

gue viven en Palermo cerca de la zona de Plaza Serrano.

Cabe resaltar que la gerencia del supermercado EL CORDIAL quiso
implementar un sistema operativo llamado Linux en la organizacion cuando
anteriormente sus empleados estuvieron acostumbrados en toda su
trayectoria a utilizar Windows, sin tomar en cuenta la capacidad de

conocimientos de sus empleados con respecto a estos sistemas actuales.

CAMBIO:

En el supermercado EL CORDIAL el cambio fue abordado por lideres
autocréticos, la gerencia tomo la mayoria de sus decisiones con rapidez.
Encontré dificil sentarse con sus empleados para plantear el cambio a

realizar, ya que llevan un estilo de vida muy activo. Se comunic6 de manera
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enfatica e impulsiva a la hora de decirles a los empleados lo que piensa o
siente y cuando estas personas hablaron para comunicarse, tuvo dificultad

para escuchar con atencion.

CAMBIO ORGANIZACIONAL:

La gerencia del supermercado EL CORDIAL no tuvo la capacidad de
adaptacion al nuevo sistema operativo empleado por la alta gerencia, esta no
considero el andlisis de aspectos como su recurso humano, su estructura
organizativa y los resultados en el tiempo que este tipo de sistema operativo

le podia resultar.

TIPOS DE CAMBIO:

En el supermercado EL CORDIAL se efectuaron dos tipos de cambio
tanto tecnoldgico como personal, cuando hablamos de lo tecnoldgico nos
referimos al sistema operativo que la gerencia le dio cooperacion, en cuanto
a las personas hablamos es debido a que estas tas adoptan nuevas formas
en que van a realizar sus tareas cotidianas, nuevas variantes que afectaron
su desenvolvimiento como fue el poco conocimiento sobre ese sistema

operativo.

NIVELES DE CAMBIO:

Fue notable en el supermercado EL CORDIAL el cambio a nivel
técnico a consecuencia de la implementacion de un sistema operativo
totalmente distinto al manejado anteriormente en la organizacién, igualmente,
produciendo cambios a nivel humano reflejado a través de los empleados ya
gue estos no tuvieron esa capacidad para enfrentar un cambio de esta

magnitud sin conocimiento alguno.
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¢, POR QUE CAMBIAN LAS ORGANIZACIONES?:

El supermercado EL CORDIAL tuvo iniciativa de cambio a nivel
operativo por parte de la gerencia para responder a las exigencias internas
gue tocan con su propia evolucion y entropia, tanto como para enfrentar las
exigencias externas relacionadas con su propio crecimiento y con el mundo
de la competencia en que se inscriben. Para iniciar la busqueda de razones

gue impulsan a las organizaciones hacia su transformacion.

COMO MANEJAR EL CAMBIO:

Como bien sabemos manejar el cambio en una organizacion no es
tarea facil, sin embargo en el supermercado EL CORDIAL manejaron el
cambio de manera directa sin tomar en cuenta las diferentes amenazas y
debilidades con las que se podian enfrentar, generando esto un gran impacto
negativo a la organizaciéon. La complejidad del cambio aumento la necesidad
de saber el origen del cambioy mayores fueron los recursos dedicados al

proceso.

FUERZAS QUE AFECTAN EL CAMBIO:

Las fuerzas de cambio internas, ejercen presion de cambio en la
organizacion supermercado EL CORDIAL, reflejandose en el comportamiento
de la mayoria de los empleados ocasionado por el poco conocimiento del
sistema operativo a emplear y mas aun cuando la gerencia no tomo en
cuenta que debié capacitarlo a través de un agente especializado que le

diera la induccion necesaria para el mejor funcionamiento.

PROCESO DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL
En el supermercado EL CORDIAL no se siguié proceso alguno para
que el cambio ocurriera de manera efectiva. Este cambio lo hicieron al libre

albedrio de la alta gerencia.
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DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

Basto un solo cambio en el supermercado EL CORDIAL para que esté
exigiese una nueva postura en la organizacion. La alta gerencia no se puede
guedar observando y dejar que las cosas sucedan sin nada que hacer, pues
esto acarreo inseguridad en cuanto al futuro de la propia organizacion. Hay
algunos cambios que vienen como un huracdn y no piden permiso para
entrar. La alternativa, muchas veces, es “saber lidiar” con lo ocurrido, sin
embargo el supermercado EL CORDIAL no supo controlar la inestabilidad en
general que ocasiono este nuevo operativo y a consecuencia decidieron
volver al sistema operativo con el cual habian venido trabajando toda su
trayectoria, el desarrollo organizacional se convirti6 en un fracaso. La alta
organizacion no fue capaz de enfrentar el cambio, su capital humano estaba
en total desacuerdo al no haber obtenido la induccion o capacitacion

necesaria para afrontar este cambio.

Como se dejo ver en la descripcidon del proceso de gestion del cambio
a través de la implementacion de la tecnologia como desarrollo
organizacional, no todas las organizaciones toman en cuenta a su personal
en el proceso de cambio como sucedié con el supermercado el Cordial, sin
embargo hay empresas que si se preocupan porque sus empleados estén
capacitados para enfrentar los distintos cambios que puedan presentarse

como es el caso de Sigo SuperMarket.

Cabe resaltar que para toda organizacién su capital humano debe ser
parte fundamental y de suma importancia para el logro de los objetivos y
metas planteadas, es por ello, gue debe tomarse en cuenta la participacion
de los empleados, ya que un lograr un cambio exitoso depende de que los
procesos o actividades de gestion llevadas a cabo sean las adecuadas para

gue asi se pueda lograr el cambio y desarrollo organizacional deseado.
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CAPITULO IV. INDAGAR LA RELACION DE GESTION

DEL CAMBIO CON TENDENCIAS ADMINISTRATIVAS

ACTUALES O MODERNAS RELACIONADAS CON EL
COMERCIAL “EL PILON DE CHITO, C.A”



DOWNSIZING

Concepto:

Forma de reorganizacion o reestructuracion de las empresas mediante
la cual se lleva a cabo una mejoria de los sistemas de trabajo, el redisefio
organizacional y el establecimiento adecuado de la planta de personal para
mantener la competitividad. En strictu sensu significa una reducciéon de la
planta de personal, pero, en general expresa una serie
de estrategias orientadas al Rightsizing (logro del tamafio organizacional
optimo) y/o al rethinking (repensar la organizacion).

El downsizing como causa de las tendencias tecnologicas es una
herramienta empresarial que pudo facilitar la toma de decisiones, mejorar la
productividad y promover el desarrollo comercial “EL PILON DE CHITO,
C.A”

Tipos de downsizing:

% Reactivo: Se responde al cambio, a veces, sin un estudio acucioso de
la situacion. Los problemas que se derivan de esta posicion suelen ser
predecibles: reduccion de la planta de personal so6lo por respuesta, sin
un diagndstico adecuado, ambiente y clima laboral inadecuado, dafios
son costosos y alto impacto negativo en la eficiencia de la empresa.

% Proactivo: Es un proceso de anticipacion y preparacion para
eventuales cambios en el entorno, este tipo de opcidén posibilita
resultados y efectos mas rapidamente y requiere de criterios

estratégicos basados en la idea de repensar la empresa.

Condiciones para un downsizing estratégico:
% Utilizacibn de un marco sistematico de trabajo vy

una metodologia adecuada.
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Determinacion acerca de si el downsizing va a dirigirse hacia los
procesos o hacia una verificacion de los objetivos de la empresa.
Definicion del marco y condiciones en las que se va a llevar a cabo el
downsizing.

Establecimiento de las herramientas que se emplearan.

Desarrollo de un plan de administracién del cambio.

Definicion de un plan para mantener y mejorar el desempefio durante
y después del downsizing.

Considerar a quienes afectara el proceso de downsizing.

Determinar la profundidad del ajuste y el tiempo disponible para ello.
Determinacion de los puestos y tareas a eliminar, fusionar o redefinir.

No obstante, el diagndstico, la planificacion y la comunicacion fueron

elementos esenciales que se utilizaron en el proceso de downsizing. Mas

aun, cuando hay una serie de factores y efectos que se generan en mayor o

menor grado sobre los recursos humanos dentro de la organizacion.

Ventajas:

a) Disminucién de costos al reducir algunos departamentos que integraban la

empresa y gue ya no son necesarios.

b) Organizaciones mas flexibles y ligeras.

Conceptos Relacionados:

a)

b)

Resizing: Volver a dimensionar o medir. Se podria decir que surge a
consecuencia de una politica de downsizing que ha producido un
déficit de productividad o incremento de resultados negativos.
Aparece como un gran avance pero mejora soOlo parcialmente el
funcionamiento, la productividad y la eficiencia de las organizaciones.
Rightsizing: "Medicion correcta", es un enfoque que privilegia la

calidad estratégica total, la eficiencia y el consiguiente logro de
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beneficios, a partir de una organizacién flexible. Implica la creacién
e innovacién en nuevos productos, NUevos Servicios y nuevos
mercado a partir de las necesidades del cliente (deleitdndolos y
seduciéndolos). Se plantea como basico un proceso comunicacional

desde y hacia el cliente.

Principios basicos del Rightsizing:
% Analizar y eliminar toda actividad, proceso o area que no agregue
valor.

» Reducir los procesos, haciéndolos mas cortos, simples y productivos.

% Promueve la descentralizacion de las decisiones, cambiando la actitud
del personal desde una perspectiva de mero ejecutor a un decisor
participativo. Obviamente esto requiere de un compromiso por parte
de las personay de una administracion estratégica al respecto. Los
resultados seran el reflejo de una administracion estratégica de los
cambios, aprovechamiento de oportunidades y nuevas formas o

herramientas de la administracion.

REINGENIERIA

Concepto:

Modelo de negocios para abordar cambios en las organizaciones.
Incorpora  estrategia  corporativa, vision de procesos, personal
y tecnologia para lograr mejorar el desempefio de los indicadores claves y
crear una ventaja competitiva sustentable en el tiempo. También se puede
definir como la revision fundamental y redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de

rendimiento, tales como costos, servicio y velocidad.
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Se trata de trabajar mejor, mas rapido y mas barato que la competencia sin
importar la ubicacién de ésta, ya sea en el interior del pais o en el exterior.
Por tanto, es necesario hacer mejor, mas rapidos y mas econémicos los

procesos esenciales de la empresa.

La reingenieria en el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” no se
tom6 como una sefial de sustitucion del personal, sino como una cambio
tecnolégico que influyeron en las mentalidades que lleve a la gerencia,
administrador, demas empleados a encontrar las mejores formas de trabajar,
en tal efecto se consideraron todos los factores que influyen en el

comportamiento organizacional.

El objeto de lareingenieria es el proceso y no la empresa.

Eficacia, Confiabilidad, Eficiencia y Costo:
% Laeficacia: Se refiere a la calidad de un rendimiento: su influencia
sobre el cliente. Un proceso eficaz satisface las necesidades de
nuestros clientes.

% La confiabilidad: Significa consistencia en el rendimiento del proceso,
es decir: que el nivel de calidad del rendimiento sea siempre el mismo.

% La eficiencia: Se relaciona con la velocidad del proceso, es el tiempo
gue es necesario para realizar la transformacién de los insumos en

rendimientos.

e

AS

El factor econdmico: Que implica la transformacién del conjunto de
insumos en rendimientos y en obtener el costo mas bajo posible.

Asi mismo, la reingenieria se vio relacionada en el proceso porque se
obtuvo menor tiempo de respuesta al cliente a través del sistema de
codificacion en el departamento de ventas en el comercial “EL PILON DE

CHITO, C.A.”, hubo una mayor productividad al igual que una confiabilidad
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en la organizacion, la velocidad del proceso se vio de manera constante y

por parte de los empleados mayor capacidad de desarrollar el proceso.

Elementos dindmicos de la Reingenieria:

no se

Cambio de las unidades de trabajo: De departamentos funcionales a
equipos de procesos.

Cambio en el trabajo: De tareas simples a polifuncionales.

Cambios en los roles del trabajador: Desde controlados a pensadores
y decisores.

Cambios en la formacion: Desde entrenados a educados.

Cambios en la evaluacion del desempefio: De compensacion por
actividades a compensacion por logros.

Cambios en el Desarrollo Profesional: Desde desempefio a desarrollo
de capacidades.

Cambios en el valor: Desde el "jefe paga" a "el cliente es el que paga”.
Cambios en el rol del administrador: De supervisor a entrenador.
Cambios en la estructura organizacional: De jerarquizada a plana.

Cambios en los roles de la Direccion: De jefe a lider.

En el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, la gerencia y ejecutivos

consideran inventores, se consideran ejecutores, esto se da también

por que las juntas o duefios de la empresa, no solo esperan resultados

mediaticos, basados en rentabilidad o utilidades, también consideran la

comodidad de su capital humano para mejor rendimiento y desarrollo de su

organizacion. “EL PILON DE CHITO, C.A”, incluyo varios elementos para

darle soltura a su sistema de codificacion y desarrollo de capacidades en los

empleados para su funcionamiento.
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Siete pasos parala mejora de procesos

Definir los limites del proceso.

Observar los pasos del proceso.
Recolectar los datos relativos al proceso.
Analizar los datos recolectados.
Identificar las &reas de mejora.
Desarrollar mejoras.

Implantar y vigilar las mejoras.

Participantes en la Reingenieria:

Lider.

Comité Directivo.

Equipo Multidisciplinario de Reingenieria.

Equipo de Administracion del Cambio.

Duefio del proceso.

Equipo de Mejoramiento de Procesos.

Las Personas.

En el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, se incluy6 todos los

participantes nombrados en la reingenieria desde su lider hasta los demas

empleados que le den funcionamiento al nuevo sistema de codificacion.

Algunos errores comunes en los procesos de Reingenieria

Pensar en aplicar la reingenieria a la empresa y no a sus procesos.
Conformarse con resultados sub-6ptimos.

Abandonar el esfuerzo de reingenieria.

Limitar de antemano la definicién del problema y su alcance.
Dejarse llevar por las practicas culturales existentes.

Implementar la reingenieria de abajo hacia arriba.

No distinguir la Reingenieria de otros programas de mejoras.
Concentrarse solo en el disefio.
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CONCLUSIONES
Los conocimientos obtenidos por medio del estudio de la Gestion del
Cambio Organizacional brindan un conjunto de herramientas que permiten el
manejo del proceso de cambio de manera adecuada, entendiendo lo que
sucede en el entorno y como afecta a la organizacion, para asi poder generar
cursos de accion que permitan al licenciado en administracion resolver
situaciones con las que puedan enfrentarse en el ejercicio de sus funciones.

La gestion del cambio organizacional es una herramienta de gran
importancia para todas las organizaciones, especialmente hoy en dia que
presentan condiciones que ameritan cambios con frecuencia, ayudando a las
organizaciones a manejar Yy realizar tanto transformaciones como
transacciones de manera controlada a través de una planificacion previa, lo
gue genera el éxito en el desarrollo organizacional.

El comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” abordo la mayoria de los
items, por ende produjo su gestion de cambio de manera exitosa,
adaptandose de manera rapida y oportuna a esta nueva implementacion
tecnolégica como lo fue un sistema de codificacion. La gerencia de esta
organizacion absorbio a los agentes capacitados para la induccion del nuevo
sistema, los empleados se sintieron a gusto y conforme con esta induccion,
sintiéndose autosuficientes para darle inicio al cambio en que se enfrentaban
sin reflejar resistencia.

Sin el analisis de los agentes y condiciones del cambio previsto en el
correspondiente cambio empresarial implementado, sera inapropiada la
aplicacion de cualquier estrategia, es por ello que se debe hacer un estudio
de todos estos aspectos que de una u otra manera ayudaran a tener una
vision clara de la situacion y los recursos que se tienen en el proceso de
cambio para la obtencién del desarrollo organizacional garantizando siempre
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un excelente comportamiento reflejado en un clima organizacional favorable
para la productividad.

En MiniMarket Punta del Mar como se dejé ver, su cambio no motivo,
no integré a su personal en la implementacién de la tecnologia del punto de
venta, aun y cuando tal vez era un instrumento de facil aplicacion y no
ameritaba una gran capacitacién era necesario que ellos (capital humano) se
sintieran identificados, comprometidos e incluidos en este cambio; esto los
haria sentirse satisfechos y cautivados por su trabajo efectuado en el
MiniMarket Punta del Mar. Al realizar su gestion de cambio no tomaron en
cuenta esos procesos para realizar este cambio mas cordial.

En SIGO, S.A al insertar una maquina de control de asistencia, realizo
un cambio reactivo, puesta ésta se vio obligada a transformarse en respuesta
de los sucesos internos ocurridos con las inconformidades de los empleados
al momento de verificar las horas extras trabajadas, y también del mismo
personal que forma parte del departamento de gestidon humana, pues era un
poco engorroso el control de un alto nimero de personal que labora en esta
organizacion. Sin embargo existen fuerzas externas que traen como
consecuencia que la maquina capta huella se descalibre y el personal
técnico deba programarlo nuevamente y por ende volver a registrar la data
de todo el personal lo que surge algo engorroso.

Por altimo supermercado EL CORDIAL al realizar su cambio, resulto
un total fracaso, debido a que el sistema operativo a implementar requeria de
una gran capacitacion de agentes especializados, lo cual la alta gerencia no
le dio importancia y sus empleados se sintieron amenazados al verse
involucrado en un sistema no apto para el funcionamiento de ellos. Como
resultado la gerencia decidié proseguir sus actividades con su sistema
operativo con que anteriormente estuvo realizando sus tareas.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener una adecuada gestion del cambio
adaptandose al entorno actual que conlleve al logro de los objetivos y metas
del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, aplicando las herramientas
necesarias para que los cambios se den de manera positiva y pueda lograrse

un desarrollo organizacional efectivo.

Se invita a la gerencia de MiniMarket Punta del Mar gestionar el
cambio, tomando acciones pertinentes en el momento preciso, hay que
aprovechar las oportunidades, mantenerse alerta a los cambios, pero sobre
todo tomando en cuenta la participacion de sus empleados que es uno de los

factores que generan el éxito del cambio.

Se exhorta a la gerencia de Sigo SuperMarket a buscar una estrategia
gue permita la solucion de la deficiencia que presenta actualmente la
maquina de control de empleados, ya sea mediante la implementacion de un
nuevo dispositivo que guarde de manera segura y permanente los datos de
los empleados sin que este interviniendo tan seguido el personal de soporte

técnico, o por el contrario buscar otro mecanismo de control de empleados.

A la gerencia del supermercado el cordial se le recomienda realizar
una planificacion adecuada y evaluar de manera minuciosa los cambios a
implementar en la organizacion, de lo contrario obtendran mas fracasos si no
se realiza una adecuada gestion del cambio que permita lograr un exitoso

desarrollo organizacional.
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SEMINARIO II: GERENCIA ESTRATEGICA



INTRODUCCION

Conociendo que el propdsito principal de La Universidad de Oriente es
egresar profesionales en diferentes areas, exige como requisito
indispensable para optar al titulo, que se realice un trabajo de grado. Esto no
es mas que la presentacion de los resultados al llevar a cabo
una investigacion, destinada a ampliar el acervo de conocimientos
existentes, hasta ese momento en el ambito de la carrera o especialidad que
estudia o una aplicacion de ese conocimiento en la solucion de algun
problema en dicha area.

La Universidad de Oriente adopta las siguientes modalidades de
trabajo de grado: tesis de grado, pasantias de grado, cursos especiales de
grado, este ultimo se define como un grupo de seminarios integrados en un
area especifica de conocimiento, destinados a profundizar a la formacién
profesional.

En tal sentido, aparte de ser un requisito, viene siendo un
complemento mas; para enriguecer nuestros conocimientos y de esta
manera tener una mejor formacion académica y profesional, dada la
importancia de los temas que aqui se estudian.

Con respecto a la gerencia estratégica, se puede describir como un
enfoque objetivo para la toma de decisiones en una organizacion, es decir,
no es mas que una herramienta que permite a dicha organizacion estar
capacitada para articular su futuro mas adecuado, a través de formulacion,
ejecucion y evaluacion de acciones estratégicas que permitiran una
determinada eficacia entre el logro de sus objetivos y en las metas
propuestas.

En la actualidad, la realidad que enfrentan estas organizaciones las
obliga a examinar nuevas formas de organizacion en la busqueda por

sobrevivir en un entorno, en el cual la capacidad de aprovechar
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oportunidades puede representar la diferencia entre fracasar o triunfar, es
aqui donde nace la necesidad de planificar estratégicamente, aunque ya
existan diversos modelos gerenciales, es importante hacer énfasis en la
gerencia estratégica.

Es por ello que la gerencia estratégica permite que una organizacion
utilice efectivamente sus fortalezas con el objeto de aprovecharse de las
oportunidades externas y reducir a un minimo el impacto de las amenazas
externas.

Asi mismo, la gerencia estratégicaincluye los elementos de la
administracion tradicional, pero concede mas importancia a seis elementos
fundamentales: La vision de la organizacion, la actuacion prospectiva de la
organizacion, la capacidad de definir la direccion de la organizacion, el
compromiso gerencial en todas las fases del proceso productivo, el enfoque
del personal como el recurso mas valioso de la organizacion, la definicion
clara de lo que se busca a largo plazo y como lograrlo.

Cabe destacar que la gerencia estratégica es de vital importancia en
todas las empresas y organizaciones. El proceso de gerencia estratégica se
emplea de igual forma tanto a empresas grandes como pequefias. Desde el
momento de su concepcion, toda organizacion posee una estrategia, aunque
ella tenga origen unicamente en las operaciones cotidianas.

La aplicacién de la Gerencia Estratégica permite el monitoreo continuo
de los hechos y las tendencias internas y externas en las que se
desenvuelven las organizaciones, adecuandose, previendo los cambios vy
buscando un crecimiento sustentado.

Entender las raices del éxito de una empresa, no es un trivial ejercicio
académico, tal entendimiento proporciona una mejor apreciacion de las
estrategias que pueden aumentar la posibilidad de grandeza y reducir la

posibilidad del fracaso.
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La gerencia estratégica de la empresa moderna requiere tanto
conocimientos técnicos como la comprension de los factores estructurales,
sociales y politicos que le dan forma.de los factores estructurales, sociales y
politicos que le dan forma.

Ilgualmente, son esas actividades de enunciacion, de realizacion y
evaluacion de tacticas que hacen posible que una organizacién
desarrolle estrategias tanto ofensivas como defensivas para asi mantenerse

en un mercado tan cambiante y actualmente globalizado.

Objetivo

El mundo empresarial requiere de personas capacitadas para el
cumplimiento de los objetivos y metas planteadas; es por ello que toda
organizacion debe mantener a su talento humano capacitado para la
realizacion de las actividades necesarias que permitan la consecucion de
dichas metas.

Las organizaciones de hoy en dia trabajan mucho basado en los
valores y creencias adaptables al recurso humano lo cual le permitird que
tengan la capacidad de adaptacién hacia estrategias y cambios que puedan
plantearse al momento de una actividad o suceso no planificado y que salga
de las manos de la organizacion.

Por tal razén, es necesario el estudio de la gerencia estratégica pues
esta nos permitira el avance en la organizacion; y es asi, como al terminar la
presente investigacion los estudiantes tendran una vision clara de la gerencia
estratégica, sabra interactuar en ella y tendra la capacidad de satisfacer las
necesidades de la gerencia de forma estratégica dando soluciones eficientes
y eficaces que permitan la consecucion de los objetivos trazados tanto a nivel

organizacional como personal.
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Alcance

El proposito de esta investigacion y de la defensa que lo acompania,
es procurar una adecuada formulacion de estrategias; por medio de planes y
objetivos que permitan en un futuro, a nivel general, llevar a cabo una
planificacion eficiente, impidiendo asi efectos contradictorios que pudieran de
alguna forma perjudicar a las organizaciones.

Asi mismo, la presentacion de un caso practico para asi; entender
mas a fondo la gerencia estratégica el cual es de vital importancia en las
pequefias y grandes empresas, porque permite que una organizacion sea
capaz de formular su propio futuro.

Es necesario que los gerentes sean verdaderos estrategas, con
capacidad de crear mejores formas de realizar la accion empresarial, que
permita obtener o aumentar la ventaja competitiva de la empresa, pues es

esta, el fundamento de toda estrategia.

Justificacion

Los cursos especiales de grado aparte de ser una modalidad de
trabajo de grado, es uno de los requisitos que la Universidad de Oriente
exige para egresar profesionales integrales en diferentes areas de estudio.

La siguiente investigacion tiene como fundamento principal enriquecer
los conocimientos que los estudiantes de la carrera de administracion han
adquirido durante su periodo académico; para asi llevarlo al campo laboral.
Por consiguiente nos permite un avance en el desempefio del campo
profesional, logrando asi disminuir significativamente el tiempo de espera y el
aumento del éxito.

La realizacién de esta investigacion se torna viable porque se dispone

de recursos humanos y materiales necesarios para llevarla a cabo. Ademas,
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por ser trabajo de investigacién de actualidad, contribuird a la obtencién de
nuevos conceptos y principios tedricos que pueden ser utilizados por otros
investigadores que aborden este tema.

Para la carrera licenciatura en administracion es de suma importancia
la formulacion de estrategias que conlleven al éxito tanto profesional como
empresarial.

Toda organizacion tiene que darle importancia a la gerencia
estratégica debido a que las estrategias representan las acciones que se
llevan a cabo para lograr sus objetivos, bien sea a corto o largo plazo. La
mejor estrategia para cualquier empresa es aquella que desarrolla su
capacidad de reaccion ante un entorno que cambia con gran velocidad, no
solo en lo econdémico sino también en lo social, en lo tecnolégico y en lo
politico.

Cabe destacar que la gerencia estratégica no es la solucion a todos
los problemas por los que pasa una organizacién, pero si es una Uutil
herramienta que puede brindar estrategias tanto defensivas como ofensivas;

en el momento y forma requerida.
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CAPITULO |. CONCEPTOS Y ASPECTOS
FILOSOFICOS DE LA GERENCIA
ESTRATEGICA



1.1.- Origen y Evolucién de la Gerencia Estratégica

Aunque la gerencia estratégica es bastante reciente, muchos de sus
conceptos y teorias tienen antecedentes en la estrategia militar. Se remonta
a Julio Cesar y Alejandro Magno, ante el tratado clasico de Sun Tzu escrito

en los afios 360 AC.

La palabra estrategia procede de la palabra griega strategos, formada

por stratos que significa ejército y-ag que significa dirigir.

La estrategia militar pudo producir nuevos enfoques en el campo
empresarial, el mas basico es la distincion entre estrategia y tactica. Asi la
estrategia de un ejército podria también definirse como el patron de acciones
gue se realizan para responder al enemigo. Lo anterior se considera el origen

etimoldgico.

Las estrategias formales con sus caracteristicas modernas fueron
introducidas por primera vez en algunas empresas comerciales a mediados
de 1950. En aquel tiempo, las empresas mas importantes fueron
principalmente las que desarrollaron sistemas de estrategias formales,
denominados sistemas de planeacion a largo plazo. Desde entonces, las
estrategias formales se han ido perfeccionando al grado que en la actualidad
todas las compariias importantes en el mundo cuentan con algun tipo de este
sistema de estrategias, y un numero cada vez mayor de empresas pequefas

esta siguiendo este ejemplo.

Una estrategia es el plan global para establecer una posicién favorable

mediante el despliegue de los recursos.

Una tactica es un plan para una accion especifica.
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Ahora bien, llevando esta terminologia a la parte organizacional
podemos decir que la estrategia estd basada en la visién de la empresa, es
decir, en el logro de las metas. Por su parte la tactica no es mas que las
actividades que se utilizan para llevar a cabo los objetivos especificos.

SegunTarzijan (2008), la historia de la evolucion y desarrollo del

pensamiento estratégico se puede dividir en cuatro etapas:

La primera de ellas esta enfocada en la planificacion financiera (1920).
Esta fase se centra en el presupuesto, en especial el de produccion, ventas,
inventario y caja y se caracteriza por el cumplimiento o incumplimiento del
mismo. Los presupuestos estaban asignados a cada una de las areas:
mercadeo, produccion y finanzas, la caracteristica fundamental era que la
estrategia se basaba en dichas areas y no en la vision integradora como

ocurre hoy en dia.

La segunda etapa de la evolucion del pensamiento en la formulacion
de estrategias de una empresa tiene que ver con la planificacion financiera
de largo plazo. Esta etapa que comienza aproximadamente en 1950, se basa
en la busqueda de la prediccion del futuro a través de situarse en diversos

escenarios (optimista, neutral, pesimista).

La tercera etapa se caracteriza por tener una vision mas global de la
estrategia unificando cada una de las areas empresariales. Lo anterior se
visualiza con las investigaciones realizadas al respecto por Peter Drucker,
Kenneth Andrews, Alfred Chandler e Igor Ansoff quienes ven la necesidad de
formular la estrategia de una manera mas articulada y dinamica, unificando
las ideas individuales para cada una de las areas funcionales

relacionandolas con el medio ambiente competitivo donde se desenvuelven.

La cuarta etapa del pensamiento estratégico se caracteriza por

enfocarse en el aprendizaje organizacional y el andlisis del entorno de los
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negocios. Esta etapa nos dice que la formulacion de la estrategia comienza
con el andlisis del entorno de la empresa desde el punto de vista de
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, evaluando la preparacion
de la empresa para competir en el mercado y a partir de ello, se define como
estrategia qué hacer con el negocio y qué empresa se desea tener en el
futuro apoyandose en la misién, los objetivos estratégicos, la correcta
definiciébn de una ventaja competitiva y los planes de accion que a la postre

sirven de sustento para el proceso de formulacion de estrategias.

Estas etapas permiten analizar como con el pasar de los afios ha
evolucionado la estrategia en el mundo empresarial, puesto que paso de ser
una palabra utilizada Unicamente por los militares a una palabra muy
utilizada en las organizaciones, ya que actualmente las organizaciones viven
diferentes cambios ya sean econdmicos o politicos que generan dificultades
y obligan a las mismas a la formulacién de planes y estrategias de manera

imprevista.

1.2.- Definicion de Estrategia y Gerencia Estratégica

Si bien la necesidad de conceptos sobre estrategia surgio de la
practica militar y administrativa, el refinamiento de esos conceptos ha
ocurrido en la literatura sobre el tema, y principalmente durante los ultimos
afos. Al pasar el tiempo diferentes autores han intentado darle un concepto

claro a estrategia, complementandolo poco a poco.

Ahora bien, Fred David (2003:11), define las estrategias como
“acciones potenciales que requieren decisiones por parte de la gerencia y de
recursos de la empresa. Ademas, las estrategias afectan las finanzas a largo
plazo de una empresa, por lo menos durante cinco afios, orientAndose asi

hacia el futuro”.
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Hitt y otros (2004:9), definen las estrategias como “un conjunto de
compromisos y actos integrados y coordinados cuyo objetivo es explotar las

competencias centrales y conseguir una ventaja competitiva”.

Humberto Serna (1999:32), por su parte, las definen como “acciones
gue deben realizarse para mantener y soportar el logro de los objetivos de la
organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacer realidad los resultados

esperados al definir los proyectos estratégicos”.

Es asi, como tomando en cuenta la opinidn de estos autores podemos
definir una estrategia como la mejor manera de alcanzar los objetivos
planteados, analizando y buscando solucion a cualquier conflicto que pueda

presentarse mediante la ejecucion de los mismos.

En busca de la eficiencia y eficacia necesarias para una buena

gerencia algunos autores definen la gerencia de la siguiente manera:

Salazar (2003:36), la gerencia estratégica es un proceso constante,
participativo y reflexivo, cuya eficacia se basa en la informacién y el analisis
minucioso, exigiendo que todos los aspectos de la organizacion sean
tratados con igual atencion; que permitan la toma de decisiones, el

establecimiento de politicas y fijacién de objetivos.

Por su parte Steiner (Salazar 2003:34), indica que la gerencia

estratégica puede ser comprendida desde varios puntos de vista.

El porvenir, significa que la gerencia estratégica observa la cadena de
consecuencias, de causas y efectos durante un tiempo, relacionadas con una
decision real o intencionada que tomara el director. La gerencia estratégica
también observa las posibles alternativas. Estas se convierten en la base
para tomar decisiones presentes. La esencia de la gerencia estratégica

consiste en la planificacion sistematica de las oportunidades y peligros que
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surgen en el futuro, los cuales combinados con otros datos importantes
proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en el

presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros.

Un proceso que se inicia con el establecimiento de metas
organizacionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas, y
desarrolla planes detallados para asegurar la implementacion de las
estrategias y asi obtener los fines buscados. También es un proceso para
decidir de antemano qué tipo de esfuerzos de planificacion debe hacerse,
cuando y como debe realizarse, quién lo llevara a cabo, y qué hara con los
resultados. Es un proceso sistematico en el sentido de que es organizado y

conducido con base en una realidad entendida.

Filosofico, es una actitud, una forma de vida; requiere dedicacién para
actuar como base en la observacion del futuro, y una determinacion para
planear constante y sistematicamente como una parte integral de la
direccion. Ademas, representa un proceso mental, un ejercicio intelectual,
mas que una serie de procesos, procedimientos, estructuras o técnicas

prescritas.

Su estructura, es un esfuerzo sistematico y mas o menos formal de una
compafia para establecer sus propdsitos, objetivos, politicas y estrategias
basicas, para desarrollar planes con el fin de poner en préactica las politicas y

estrategias y asi lograr los objetivos y propésitos basicos de la compaifiia.

Por consiguiente, la gerencia estratégica puede definirse como la
formulacion, ejecucion y evaluacién de acciones que permitirdn que una

organizacion logre sus objetivos.

En tal sentido, la formulacion es lo que conduce a la fijaciébn de

estrategias, mediante la investigacion y analisis de variables, bien sea interno
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0 externo para crear fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; lo

gue conlleva a la toma de decisiones.

En cuanto a la ejecucion es la etapa que se basa en la movilizacion de
directivos, empleados y trabajadores para llevar a cabo las estrategias ya
formuladas. Esta etapa va a depender directamente de la capacidad
gerencial para motivar al personal a través de fijacibn de metas en las
distintas areas, fijacién de politicas que nos serviran como guias de accion y

asignacion de recursos.

Por su parte, la evaluacion no es mas que el analisis de las variables
internas y externas planteadas en la formulacion; esto no es mas que medir

el desempefio de la organizacion.

1.3.- ¢ Para que sirve y que se espera con la Gerencia Estratégica?

La gerencia estratégica es de gran utilidad ya que permite llevar el
orden y disciplina en toda organizacion, también permite que estas sean
capaces de decidir su propio futuro, no es mas que el comienzo de un
sistema de gerencia eficiente y efectivo para el logro de las metas

propuestas.

Asi mismo, evita el fracaso de una empresa u organizacion; debido a
gue estas son mas rentables y exitosas si llevan a cabo la gerencia
estratégica. El enfoque de la gerencia estrategia contribuira en forma
definitva a valorar el entorno, la competencia, las regulaciones
gubernamentales, los avances tecnolégicos, como variables criticas para

asegurar la sobrevivencia y porque no decirlo el éxito de las empresas.
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1.4.- Importancia de la Gerencia Estratégica en las Organizaciones y Los
Gerentes

Toda organizacion ya sea grande, mediana o pequefia tiene
estrategias que serviran para enfrentar distintos cambios o0 eventos
inesperados, aunque la estrategia tenga origen Unicamente en sus

operaciones.

La importancia de la gerencia estratégica radica en la necesidad de
saber a quién van dirigidos sus productos o servicios, hacia donde quieren ir
y si el camino tomado es el correcto para el logro de los objetivos y metas
planteadas. Ademas de tener claros los principios y valores por los que la
organizacion debe regirse, asi como también evaluar la direccion en la que
avanza para determinar si esta serd el recorrido mas efectivo para el
desempeiio de la misién y visibn empresarial; permitiendo responder
interrogantes como ¢Qué cambio de direccion pueden ser tomados ahora?
¢,Como y cuando seran tomadas las decisiones futuras con respecto a la

direccion de la empresa?.

Para toda empresa es de gran importancia decidir y plantear sus

estrategias ya que éstas al estar claras, les permite:

a) Proporcionar una base sdlida para tomar decisiones que lo mantendra
enfocado en una direccion adecuada.

b) Le ayuda a evitar tendencias que podrian tentarlo a errar en el
camino.

c) Refuerzala misiony la vision.

d) Lleva al acuerdo comun sobre la direccion de todas las divisiones que
contribuyen en su empresa.

e) Ahorra tiempo y esfuerzo.

f) Incrementa el ingreso sobre la inversion.
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g) Aumenta el interés por parte de los depositarios.
h) Proporciona un sentido claro de la direccion a todos los accionistas

importantes.

1.5.- Principios de la Administracion y su relacion con la Gerencia
Estratégica.

La modernizacion de las empresas u organizaciones, demanda que el
empresario tome decisiones sobre qué sustituir, qué transformar y qué
desarrollar a fin de lograr eficacia y eficiencia. Un cambio importante consiste
en la sustitucion de la administracion informal por otra que siga los principios

fundamentales de la administracion de empresas.

Estos principios segun Henry Fayol, se basaron en un enfoque
sintético, global y universal de la empresa, con una concepcion anatémica y
estructural de la organizacion. Su resultado fue la creacion de catorce (14)
principios la cual toda empresa deberia aplicar para lograr altos indices de

eficiencia, dichos principios son:

s UNIDAD DE MANDO: Cada empleado debe recibir érdenes de un
sélo superior. De esta forma, se evitan cruces de indicaciones a modo
de fuego cruzado.

s AUTORIDAD: A pesar de que el cargo otorga la autoridad formal, no
siempre se tendra obediencia si no existe la capacidad de liderazgo.
Por ello, es necesario tener la capacidad de dar érdenes y que ellas
se cumplan. La autoridad conlleva responsabilidad por las decisiones
tomadas.

< UNIDAD DE DIRECCION: Se debe generar un programa para cada

*

actividad. Todo objetivo de tener una secuencia de procesos y plan
determinado para ser logrado. Ademdas, de contar con un

administrador para cada caso.
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L)

L)

L)

*

CENTRALIZACION: Toda actividad debe ser manejada por una sola
persona. Aunque los gerentes conservan la responsabilidad final, se
necesita delegar a subalternos la capacidad de supervision de cada
actividad.

SUBORDINACION DEL INTERES PARTICULAR AL GENERAL:
Deben prevalecer los intereses de la empresa por sobre las
individualidades. Siempre se debe buscar el beneficio sobre la
mayoria.

DISCIPLINA: Cada miembro de la organizacion debe respetar las
reglas de la empresa, como también los acuerdos de convivencia de
ella. Un buen liderazgo es fundamental para lograr acuerdos justos en
disputas y la correcta aplicacién de sanciones.

DIVISION DEL TRABAJO: La correcta delimitacion y division de
funciones es primordial para el buen funcionamiento de la empresa.
Se debe explicar claramente el trabajo que cada colaborador debe
desempafar. Ademas, se debe aprovechar la especializacion del
personal para aumentar la eficiencia.

ORDEN: Cada empleado debe ocupar el cargo mas adecuado para él.
Todo material debe estar en el lugar adecuado en el momento que
corresponde.

JERARQUIA: El organigrama y jerarquia de cargos deben estar
claramente definidos y expuestos. Desde gerentes a jefes de seccion,
todos deben conocer a su superior directo y se debe respetar la
autoridad de cada nivel.

JUSTA REMUNERACION: Todo empleado debe tener clara nocion
de su remuneracién y debe ser asignada de acuerdo al trabajo
realizado. Los beneficios de la empresa deben ser compartidos por

todos los trabajadores.
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*» EQUIDAD: Todo lider debe contar con la capacidad de aplicar

L)

decisiones justas en el momento adecuado. A su vez, deben tener un

trato amistoso con sus subalternos.

L)

% ESTABILIDAD: Una alta tasa de rotacibn de personal no es
conveniente para un funcionamiento eficiente de la empresa. Debe
existir una razonable permanencia de una persona en su cargo, asi
los empleados sentirdn seguridad en su puesto.

s INICIATIVA: Se debe permitir la iniciativa para crear y llevar a cabo

L)

planes, dando libertad a los subalternos para que determinen como
realizar ciertos procedimientos. Junto con esto, se debe tener en
cuenta que en ocasiones se cometeran errores.

< ESPIRITU DE CUERPO: El trabajo en equipo siempre es
indispensable. Se debe promover el trabajo colaborativo, que también

ayuda a generar un mejor ambiente laboral.

Analizado cada uno de estos principios, establecimos que
especificamente cuatro (4) de ellos son de suma importancia para el

desarrollo y aplicacion de la gerencia estratégica.

La unidad de mando, por su especialidad de recibir érdenes de un
solo superior, porque si bien es el caso al estar sujeto a varias 6rdenes no se
define a cual tarea en especifica se le pondra el maximo interés para asi

lograr dichos objetivos y llegar hasta la meta planteada.

La unidad de direccion, debido a que cada grupo de actividades se
fija el mismo objetivo y por ende debe tener una cabeza que los dirija y un

plan para llevar a cabo.

La division del trabajo, se considera necesaria para asi tener la
eficiencia en el uso de la mano de obra en una organizacibn o en una

empresa con el fin de tener su rendimiento total
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Iniciativa, porque se concibe como la elaboracién y ejecucion de
cualquier plan y no solamente es participe de los gerentes sino que también
se le brinda oportunidad a los subalternos.

1.6.- Relacién de la Cultura Organizacional con la Gerencia Estratégica

Hoy en dia las organizaciones estan inmersas en una dindmica tanto
baja como alta por lo cual debe estar preparada, para ello es necesario
conocer, definir y ajustar la cultura organizacional para que se ajusten a la
realidad que rodea a la organizacion, lo cual la alta gerencia debe trabajar a
fondo en esto, como lo indica Guerin y Wils Le Louarn (1992), nos dice:

Es importante conocer el tipo de cultura de una organizacion, porque los
valores y las normas van a influir en los comportamientos de los
empleados y porque estos comportamientos son importantes para el
éxito de la ejecucion de estrategias de evolucion. Una cultura
conservadora que ahoga a los empresarios puede ser un obstdculo
importante para la puesta en marcha de una estrategia de expansion.
(p.260)

Lo dicho anteriormente es una realidad pero como se debe
hacer, revisando lo que la organizacion tiene definido como Vision, Mision y
los valores que son el eje central para el desenvolvimiento de la
organizacion. No se puede tener los referidos enunciados como algo
intocable, la evolucion del mercado hace que estos paradigmas obsoletos

sean desechados si queremos realmente sobrevivir en el mercado.

Una cultura organizacional bien definida y ajustada a la realidad que
se vive en nuestros dias sera de alto impacto tanto positivo o negativo para
la accion gerencial y el desarrollo de los planes estratégicos, por ello es que

la alta gerencia debe estar constantemente en revision porgue en mundo
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empresarial actualmente vive en un constante cambio o por decirlo de otra
manera existen constantes inconvenientes y sucesos inesperados que
necesitan una evaluacion ambiental para poder planificar y establecer
estrategias que permitan a la organizacion salir airoso de la misma, para asi

poder lograr los objetivos y metas definidas.

1.7.- Gerencia Estratégica en la Administracion

La Administracion es la gestion que desarrolla el talento humano para
facilitar las tareas de un grupo de trabajadores dentro de una organizacion.
Con el objetivo de cumplir las metas generales, tanto institucionales como
personales, regularmente va de la mano con la aplicacion de técnicas y
principios del proceso administrativo, donde este toma un papel
preponderante en su desarrollo éptimo y eficaz dentro de las organizaciones,
lo que genera certidumbre en el proceder de las personas y en la aplicacion

de los diferentes recursos y estrategias.

El objetivo de la estrategia es poner a nuestro favor las condiciones
mas favorables, juzgando el momento preciso para atacar o retirarse;
siempre evaluando correctamente los limites. La estrategia no se concibe
para escenarios estaticos donde los competidores no reaccionan o donde no
existen las discontinuidades. Si asi fuera, la estrategia seria un asunto
meramente administrativo, pero no lo es porque no es algo predecible,
cuantificable o controlable. La estrategia tiene una l6gica paradodjica, es un
fendmeno objetivo que nace del conflicto humano, las condiciones o las
situaciones surgen involuntariamente de sus participantes, hoy dia puede ser

favorable, pero mafiana puede ser un peligro.

La profesion de administrador tiene muchos aspectos: segun el nivel

en que se sitle, debera vivir con la rutina y con la incertidumbre diaria del
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nivel operacional o con la planificacion, organizacion, direccion y control de
las actividades de su departamento o division en el nivel intermedio, o incluso
con el proceso decisorio en el nivel institucional, orientado hacia un ambiente
externo que la empresa pretende servir. Cuanto mas se preocupe el
administrador para saber o aprender cdmo se ejecutan las tareas, mas
preparado estara para actuar en el nivel operacional de la empresa. Cuanto
mas se preocupe por desarrollar conceptos; mas preparado estara para
actuar en el nivel institucional de la empresa. Un administrador debe conocer
como se prepara un presupuesto de gastos o una prevision de ventas, como
se construye un organigrama o flujograma, como se interpreta un balance,
como se elabora la planificacion y el control de produccion, etc., ya que estos
conocimientos son valiosos para la administracion, sin embargo lo mas
importante y fundamental es saber como utilizarlos y en qué circunstancias

aplicarlos de manera adecuada.
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2.1.- Planteamiento

Un planteamiento es un escrito breve que usualmente va al comienzo
de un reporte o de una propuesta para explicar un problema o un asunto que
el documento dirige al lector. En general, un planteamiento delineara los
factores basicos del problema, explicard su relevancia y determinara la
solucion mas rapida y directa. Generalmente, el planteamiento del problema

se usa en el mundo de los negocios para fines de planeacion.

Es necesario que para realizar un planteamiento se tenga una idea
clara de como deberian funcionar las actividades dentro de una organizacion,
ya que un problema bien planteado es practicamente un problema casi
resuelto. Ademas de plantear lo que es el problema en si, es importante
resaltar el impacto financiero que este planteamiento genera para la
organizacion, ya que es de suma importancia el tema de los recursos

financieros para cualquier organizacion.

Por consiguiente, es importante que los datos suministrados acerca
del impacto financiero que genera el planteamiento en la organizacion estén
respaldados con los diferentes estados financieros, ya sea balance general,
estado de resultado, inventarios y/o punto de equilibrio; pues este respaldo
genera mas confianza, responsabilidad, y seriedad al momento de realizar

cualquier planteamiento.

Después de realizar la explicacion detallada y avalada de un
planteamiento es preciso que se proponga en dicho documento una posible
solucion al problema planteado, es decir se debe explicar clara y
detalladamente como se propone encararlo, y él porque es esa la manera

mas conveniente de resolver o llevar a cabo una posible solucién.
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2.2.- Andlisis Ambiental
El analisis de la propia organizacion y del entorno forma parte del

proceso de reflexion mediante el cual se decide la estrategia.

Este andlisis contempla el examen de los aspectos relevantes de la
situacion actual y futura, tanto interno como externo. Se acostumbra a
articular utilizando el conocido esquema DAFO (Debilidades - Amenazas -
Fortalezas - Oportunidades). En este esquema, las fortalezas y las
debilidades corresponden a los aspectos favorables y desfavorables de la
organizacion, mientras que las amenazas y oportunidades corresponden a

los del entorno.

Este examen debe evitar basarse, en la medida de lo posible, en
percepciones que no estén suficientemente fundamentadas, que podria
provocar una falsa apreciacion de la organizacion y el entorno. Por esto,
pueden utilizarse los analisis cualitativos realizados internamente cuando
sean perspicaces y estén bien fundados, pero deben preferirse los analisis
cuantitativos y, sobre todo, comparativos, ya que las fortalezas y las

debilidades siempre son relativas.

2.1.1.- Anélisis Interno

Tradicionalmente, el analisis interno de la empresa ha perseguido
determinar cuéles son sus fortalezas y debilidades, con la finalidad de
mantener y desarrollar una ventaja competitiva. No obstante, en numerosas
ocasiones es sumamente complejo llegar a identificar si estamos ante una
fortaleza de la empresa, o ante una debilidad. Por ello, debemos considerar
gue el verdadero proposito de este analisis debe ser comprender las
caracteristicas esenciales de la empresa, esto es, aquéllas que le permiten
alcanzar sus objetivos. En la actualidad, estos estudios se desarrollan bajo la

teoria de los recursos y capacidades, en este sentido destaca el papel
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predominante del andlisis del interior de la organizacion frente al de su

entorno, lo que llamamos “efecto empresa”.

Frente a las exigencias del entorno actual, las estrategias
organizacionales juegan un papel fundamental para el desarrollo sostenido
del negocio, por tal razén es imprescindible que las empresas mantengan
una evaluacién permanente de las mismas a fin de mantenerse competitivas
hoy y siempre. Convertir los planes estratégicos en acciones de dirigir la
accion organizacional, motivar al personal, construir y fortalecer las
capacidades y competencias competitivas de la empresa, crear y fomentar
un clima laboral de apoyo a la estrategia, y alcanzar o superar las metas de
desempeiio. Las iniciativas para poner en marcha la estrategia y
ejecutarla de manera eficaz deben lanzarse y controlarse desde todas las

areas donde sera aplicada ésta.

Y es que en toda organizacion es importante el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar y mas aun en la formulacion de estrategias que
permitan el avance de los objetivos y metas planteadas. Es asi como la tarea
de los administradores no resulta facil en un mundo empresarial y mas en la
actualidad, puesto que en un mundo globalizado y actualmente tan
cambiante es necesario estar preparado para adaptarse a cambios no
esperados y a busqueda de medidas y estrategias para solventar cualquier

contratiempo.

Cabe resaltar que la estrategia de una empresa es mas que su
planificacion, va mucho mas all4 de un proceso racional y estructurado. No
puede ser disciplinada con rigidez y controlada en los detalles. Una
estrategia tiene diversos movimientos, puede aflorar donde menos se
espere. Pero, una vez identificada, debe ser perfeccionada con dedicacién
de artista; su formulacion completa se mezcla con su implementacion,

desarrollandose como un proceso continuo de aprendizaje.
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Por tal razon, formular una estrategia no es solo planificarla, mas que
un proceso es una tarea del dia a dia de las organizaciones y su personal
capacitado para la realizacion de las tareas en equipo, en ocasiones es
necesario la formulacion de estrategias de manera muy rapida y el proceso
administrativo para esta formulacion pasa a un lado, pero no del todo, pues
la estrategia planteada tal vez no sea planificada pero si sera organizada,
dirigida y controlada para verificar que la misma esté cumpliendo las
expectativas que con su implementacion queria lograrse; sin embargo esto
no sucede en todas los casos y es posible que la formulacion de estrategias

estén dirigidas por el proceso administrativo.

Los estados financieros de la organizacion juegan un papel
fundamental dentro del contexto del analisis interno, pues los mismos nos
generan una serie de resultados que nos permiten evaluar y determinar la

situacion financiera de la organizacion.

El estado de resultado nos proporcionara principalmente un estado de
la posicion financiera de la organizacion, por otra parte nos permite predecir,
comparar y evaluar los flujos potenciales del efectivo; informacién de gran
utilidad para evaluar la capacidad de la administracion para utilizar con
eficacia los recursos de la organizacion. El estado de resultado nos indica el
sacrificio economico de una empresa para la adquisicibn de un bien o

servicio, en este caso los costos.

En el estado de resultado todas las cuentas que lo conforman juegan
un papel fundamental, sin embargo, para el analisis interno los inventarios
generan una importancia primordial puesto que permite saber los estados de
nivel de materias primas, de productos en proceso y productos terminados y

a su vez permite al analista tomar decisiones en cuanto a la adquisicién de
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nueva materia prima y si una nueva produccion es conveniente para la

organizacion.

Pero no solo el estado de resultado es importante en el analisis
interno, puesto que existen otros elementos y uno de ellos es el punto de
equilibrio, pues todo gerente necesita saber por anticipado si un nuevo
producto o su empresa va a producir utilidad o no y en qué nivel de actividad
comienza esa utilidad; para determinar esta afirmacion se debe realizar el
céalculo de punto de equilibrio el cual sirve para establecer si el volumen en
unidades de produccién esta de acuerdo a los requerimientos del mercado y
también establece el volumen en unidades monetarias, basandose en los
costos fijos y variables que una vez determinados permiten que se conozca
cual es el numero minimo de productos o servicios que una empresa debe

vender para que sus ingresos sean iguales a sus costos.

El punto de equilibrio, al igual que los indicadores es una herramienta
referencial en términos numéricos, sin embargo no mide la eficiencia de las
organizaciones, debido a que esta obedece a otros factores relacionados a
un adecuado manejo de la estructura de los diferentes componentes de
costos y variables de mercado, por eso se debe considerar en conjunto con

otros indicadores.

Las razones o indicadores financieros son el producto de establecer
resultados numeéricos basados en relacionar dos cifras o cuentas, bien sea
del Balance General y/o del Estado de Pérdidas y Ganancias. Los resultados
asi obtenidos por si solos no tienen mayor significado; s6lo cuando los
relacionamos unos con otros y los comparamos con los de afios anteriores o
con los de empresas del mismo sector y a su vez el analista se preocupa por

conocer a fondo la operacion de la compaiiia, podemos obtener resultados
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mas significativos y sacar conclusiones sobre la real situacion financiera de

una empresa.

La interpretacion de los resultados que arrojan los indicadores
econémicos y financieros esta en funcion directa a las actividades,

organizacion y controles internos de las empresas.

Con el andlisis financiero se evalla la realidad de la situacion y
comportamiento de una entidad, mas all4 de la netamente contable y de
las leyes financieras, esto tiene caracter relativo, pues no existen dos
empresas iguales ni en actividades, ni en tamafio, cada una tiene
caracteristicas que la distinguen y lo positivo en unas puede ser perjudicial
para otras. Por lo que el uso de la informacién contable para fines de control
y planificacion es un procedimiento sumamente necesario para los
ejecutivos. Esta informacion por lo general muestra los puntos fuertes y
débiles que deben ser reconocidos para adoptar acciones correctivas y los

fuertes deben ser atendidos para utilizarlos como fuerzas facilitadoras.

Aunque los estados financieros representan un registro pasado, su
estudio permite definir guias para acciones futuras. Es innegable que la toma
de decisiones depende de alto grado de la posibilidad de que ocurran ciertos
hechos futuros los cuales pueden revelarse mediante una correcta

interpretacion de los estados que ofrece la contabilidad.

2.2.1.- Analisis Externo

Sin embargo, no solo la parte interna es indispensable para que una
organizacion puede medir su factibilidad en la proyecciéon de ciertas tareas o
estrategias, pues el entorno también es parte fundamental de la misma, ya
gue es necesario que toda organizacién sepa cudales son sus oportunidades
con respecto a otras organizaciones y fortalecerlas, asi como también cuales

son amenazas para poder enfrentarlas y lograr que no existan ciertos
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inconvenientes y en caso de que existiesen formular estrategias que

permitan salir airosos de dichas amenazas.

El Analisis externo es el conjunto de tareas de recopilacion de
datos, observacion y analisis del mercado en el que va a intervenir la
empresa. Es importante realizar un estudio en profundidad para detectar

cudles seran los obstaculos a los que tendra que enfrentarse.

Al analizar el entorno general se examinan factores de diversa indole:
politicos y legales, economicos, sociales y demograficos, y tecnologicos. El
repaso de estos elementos permite identificar las cuestiones claves de estos

ambitos que sea preciso incorporar en la estrategia.

En la actualidad las organizaciones estan en constantes cambios
debido a la globalizacién y el mundo tan cambiante de los negocios, es por
ello que las organizaciones en Venezuela realizan una ardua tarea para
mantenerse activas, pues en el pais existen factores como las politicas
econdmicas, inflacion, politicas cambiarias entre otras que afectan de
manera directa los productos y servicios que toda organizaciéon puede

ofrecer.

Es por tal razén que las organizaciones en Venezuela se puede decir
realizan planificaciones a corto plazo, porque no saben en qué momento sea
necesario implantar mecanismos o0 estrategias necesarias para la
consecucion de los objetivos, pues con la situacién de la regulacién de
productos, medidas econémicas implementadas por el ejecutivo nacional, el
control cambiario que de alguna manera impide a las organizaciones la
importacion de las materias primas necesarias para la fabricaciéon de los
productos genera a las organizaciones un problema y para el cual deben

buscar mecanismos que permitan a la misma conseguir por otros medios la
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importacion de la materia prima para la realizacién de sus productos y lograr
los objetivos y metas planteadas, por tal razén es necesario que las
organizaciones Venezolanas tengan personal preparado y calificado para
resolver este tipo de inconvenientes que si no logran ser abordados y
solucionados pudiese llegar a lo que seria la expiracion de cualquier

organizacion.

No es nada facil para las organizaciones mantenerse activas con
tantos cambios y mucho menos sin inventarios ni recursos para seguir la
continuidad de sus tareas y funciones como organizaciones para la cual

fueron creadas.

2.3.- Importancia del Andlisis Interno para la Formulacion de Estrategias

Las empresas suelen realizar un analisis interno junto con un analisis
externo al momento de realizar una planeacion estratégica, o cuando
necesitan realizar una investigacion que les permita encontrar la solucion a
un problema; sin embargo, debido a la alta competencia de hoy, para que
una empresa se mantenga competitiva, lo recomendable es que realice esta

tarea permanentemente.

El analisis interno es una poderosa herramienta de diagndstico,
reflexion y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al
camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones, para adecuarse a
los cambios y a las demandas que les impone el entorno, el cual se debe

incorporar en la planificaciéon estratégica.

Por tal razon, las organizaciones hoy en dia deben enfocarse en la
realizacion del analisis interno por los resultados que este analisis nos puede

generar para la formulacion de estrategias que permitan el avance y la
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continuidad de las actividades necesarias para el logro de los objetivos

planteados por la organizacion.

El analisis interno de cualquier organizacion se basa en establecer su
estrategia en los recursos de la propia empresa, es decir, Sus recursos y sus
capacidades. Teniendo en cuenta que el mercado esta cambiando
continuamente, las organizaciones deben estar adaptandose a estos
cambios, se deben diferenciar y hacer cosas distintas, y para ello hay que
basarse en la innovacion y el cambio a partir del profundo conocimiento de
los recursos con los que se cuenta. Aunque tedricamente el analisis externo
es el mas importante, en la actualidad el analisis interno es mas importante

ya que son los que permitiran cambiar la estructura del sector.

2.4.- Importancia del Analisis Externo para la Formulacion de
Estrategias

Toda organizacion debe estar atenta al entorno para el logro de
objetivos y metas planteadas, asi como para la formulacién, implementacion
y ejecucion de las distintas estrategias que se tengan que establecer en la

organizacion.

Es por ello que la realizacién de un analisis externo forma parte de su
desarrollo, puesto que en el analisis externo se examinan tres elementos: los

clientes y mercado, la industria y competidores, y el entorno general.

Al analizar los clientes se busca caracterizar sus expectativas,
necesidades y problemas, sus capacidades, sus segmentos y volumen. Para
ello se puede recurrir a estudios de mercado asi como a fuentes secundarias

gue permitan ilustrar cuestiones de interés.
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Respecto al sector, se intenta entender su estructura y como esta
afecta a su potencial de rentabilidad. También se intentan conocer con
profundidad las fortalezas, debilidades e intenciones de los competidores.

Al analizar el entorno general se examinan factores de diversa indole:
politicos y legales, econdémicos, sociales y demogréficos, y tecnolégicos. El
repaso de estos elementos permite identificar los elementos claves de estos

ambitos que sea preciso incorporar en la estrategia.

2.5.- Formulacion de la Estrategia

El concepto de estrategia viene a ser la respuesta de la empresa a las
fuerzas influyentes del entorno, siendo la funcion que la desarrolla la
Direccion Estratégica. Hay que entender que la formulacién 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. Andrews 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
gue la empresa va a perseguir, la clase de organizacion econdmica y
humana que es o intenta ser, y la naturaleza de la contribucién econémica y
no econdémica que intenta aportar a sus accionistas, trabajadores, clientes y
a la comunidad. Viene a definir los negocios en que una empresa competira
y la forma en que asignara los recursos para conseguir una ventaja

competitiva.

La estrategia no es mas que una decision sobre las metas, objetivos y
acciones de la organizacion para prosperar en su entorno. La toma de estas
se produce tras un andlisis del entorno de la organizacién, sus mercados y

sus competidores. Por lo tanto, la estrategia debe ajustar los medios a los

114



objetivos. Las acciones que prepara no consisten solamente en las tareas
necesarias para conseguir de forma inmediata un determinado objetivo.
También consisten en programas mediante los que se crean capacidades

para mejorar la consecucién de esos objetivos en el futuro.

El primer paso antes de la formulacion de una estrategia es identificar
por medio del planteamiento el problema y sus causas subyacentes. Sélo
mediante el andlisis de las causas del problema podremos ver qué
intervenciones o estrategias seran las mas apropiadas para abordarlo. La
causa subyacente puede no ser obvia y puede que se necesiten varios

enfoques para entender el problema.

Es asi como la buena formulacion del planteamiento permitira que la
realizacion de los analisis y formulacion de estrategias den resultados que
permitan abordar la solucién de los problemas e inconvenientes que afecten

a la organizacion.

2.6.- Implementacién de la Estrategia

El proceso de la planeacidon estratégica suele culminar con la etapa
del disefio de los planes estratégicos; sin embargo, en ocasiones también se
considera a la etapa de implementacién de las estrategias como parte de
ésta, ya que de nada sirve formular estrategias si éstas no se ponen en

préactica.

La implementacion de las estrategias consiste en poner en practica los
planes estratégicos previamente disefiados (por ejemplo, hacer efectivo la
distribucion de los recursos y el nombramiento de los encargados y
responsables de implementar las estrategias), ademas de realizar otras

actividades necesarias para la implementacion.
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Implementar la estrategia comienza con un esquema de participacion

auténtica que viene a transformar la cultura, estructuras y sistemas de trabajo

de la empresa. Debemos entender la implantacion como un proceso continuo

de despertar organizacional, de afianzar en la organizacion un sentido

estratégico compartido, un propésito, un habito de dar lo mejor como Unica

posibilidad de éxito. La Implementacién aporta al hecho estratégico atributos

profundamente humanos, es el momento en que el hombre deviene en

centro y todo se decide con su contribucion.

Pero ademas de ello, la implementacion de las estrategias también

suele implicar:

7
L X4

*

La motivacion de los trabajadores, gran parte del éxito de la
implementacion de las estrategias radica en la capacidad para motivar
a los trabajadores en el cumplimiento de ésta. Una forma de lograr ello
es haciéndolos participar en la mayor cantidad posible de etapas que
conforman el proceso de la planeacion estratégica, y no solo en la
etapa de implementacion.

El manejo de conflictos, la implementacién de estrategias suele
generar conflictos debido, por ejemplo, a la disputa por recursos que
son limitados o por incongruencias entre los objetivos de dos areas.
Una forma de manejar los conflictos es reuniendo a las partes
involucradas para que expongan y discutan sus diferencias.

La reducciéon de la resistencia al cambio, esta etapa suele implicar
también un cambio, sobre todo cuando comprende estrategias que
buscan cambiar el rumbo de la empresa, y como todo cambio
importante, suele generar ansiedad y, por tanto, resistencia a éste en

los trabajadores. Una forma de reducir la resistencia al cambio es
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asegurandose de que los trabajadores sepan bien lo que esti
sucediendo y las razones de ello.

A diferencia de otras etapas de la planeacién estratégica, la etapa de
implementacion de las estrategias requiere la participacion de la mayor
cantidad posible de miembros de la empresa, a los cuales previamente se les
debe comprometer con todo el proceso, y motivar en el cumplimiento de los

objetivos.

2.7.- Evaluacion de las Estrategias

Una vez que esta implementada la estrategia, se vuelve necesario que
los gerentes identifiguen oportunamente cuando ella no esta funcionando
correctamente. Para esto es necesario realizar un monitoreo de su ejecucion.
En este nivel es donde se inicia la siguiente fase de la implementacion y

formulacion de las estrategias.

La evaluacion consiste en apreciar los resultados de la
implementacion de las estrategias, con el fin de asegurarse de que se estén
cumpliendo los objetivos propuestos, al comparar los resultados obtenidos
con los resultados esperados. La evaluacion implica también tomar las
medidas o acciones correctivas que sean necesarias cuando los resultados

obtenidos no concuerdan con los resultados esperados.

Las medidas o acciones correctivas podrian implicar correcciones en
la formulacion o implementacion de las estrategias, revisiones de la vision, la
mision o los objetivos, cambios en el personal encargado de la
implementacion o una mayor capacitacion del mismo, una nueva distribucién
de los recursos, una mayor inversion y, en ultimo caso, la formulacién de

nuevas estrategias.
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Por tal razén, en la evaluacion de estrategias es necesario que se

lleven a cabo ciertos criterios que permitirdn la correcta evaluacién de las

mismas:

7
L X4

*

COHERENCIA: En caso de que los problemas gerenciales continten,
a pesar de efectuar cambios en el personal y en los casos de que
ellos tiendan a ser basados en temas y no en la gente, entonces es
posible que las estrategias sean incoherentes. En caso de que el éxito
para un departamento de la empresa signifique o se interprete como
un fracaso para otro departamento entonces es posible en que las
estrategias sean inconsistentes. En caso de que los problemas y
asuntos relacionados con la politica de la firma siguen llegando hasta
las altas esferas de la empresa para ser resueltos, entonces es
posible que la estrategia sea incoherente.

CONSONANCIA: Se refiere a las necesidades de que las estrategias
analicen conjuntos de tendencias, asi como tendencias individuales en
la evaluacién de estrategias; una estrategia debe representar una
respuesta adoptiva al medio externo y a los cambios criticos que
ocurran en él. Asi, mientras que las tendencias econdmicas Yy
demograficas simples puedan parecer constantes durante muchos
afios, es posible que un oleaje de cambio ocurra a nivel de
interaccion.

FACTIBILIDAD: Una estrategia no debe de exigir demasiado de los
recursos disponibles, ni producir problemas adicionales insolubles. La
prueba definitiva de la estrategia consiste en su factibilidad o sea
¢Puede la estrategia llevarse a cabo dentro del contexto de los
recursos fisicos, humanos y financieros de la firma?. Los recursos
financieros de wuna empresa son facilmente cuantificables vy

normalmente la primera limitacién con respeto a la cual se evalla una
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estrategia se olvida con frecuencia, por ejemplo que son posibles los
enfoques innovadores con respecto a las finanzas. En el proceso de
evaluacién de una estrategia es de gran importancia analizar si la
organizacion ha demostrado en el pasado poseer las habilidades,
destrezas y talentos necesarios para llevar a cabo una estrategia
dada.

VENTAJA: Una estrategia debe prever la creacion y/o mantenimiento
de una ventaja competitiva en un area seleccionada de actividad. Las
ventajas competitivas son normalmente el resultado de superioridad
en una de las tres areas siguientes: recursos, destrezas o posicion. La
idea de que el despliegue adecuado de nuestros recursos pueda
incrementar su efectividad combinada es familiar para las expectativas

de la organizacion.
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CAPITULO Ill. MODELOS DE GESTION
ESTRATEGICA



3.1.- Estrategia de Aumento de Participacion en el Mercado
Es el porcentaje que tenemos del mercado (expresado en unidades
del mismo tipo o en volumen de ventas explicado en valores monetarios) de

un producto o servicio especifico.

La participacién de Mercado es el principal indicador de desempefio
de una empresa en contraposicion a sus competidores. No es otra cosa que
el porcentaje en ventas dentro de la industria contra el porcentaje en venta
de mis competidores, es decir, la porciéon del mercado que atiendo en
términos de ventas en porcentajes. El indicador de participacion de mercado
analizado junto a la tendencia en ventas me daran la pauta de la estrategia
de crecimiento a implementar sea a través de ganarles consumidores a los

competidores o aprovechar la tendencia creciente del mercado.

La participacion del mercado se mide por el volumen total de ventas

de cada empresa o ente productivo considerando:

a) Ellugar (region, pais, ciudades, etc.).
b) Un periodo determinado (mes, trimestre, afo, etc.).
c) Un sector (agricola, petrolero, servicios - transporte, electricidad, etc.)

o linea de productos, o un producto determinado.

3.2.- Estrategia de Crecimiento

Una estrategia de crecimiento conlleva a la I6gica de generar cambios
en productos, mercados y cobertura geografica siempre manteniendo el
alcance de los negocios actuales. El concepto de diversificacion, conlleva un
sentido de expansion espacial en el mapa del sistema del valor, tendiendo a
nuevos negocios, a través de integraciones verticales u horizontales; o
sencillamente explorar negocios que no se relacionan con los negocios

actuales. En el caso de las estrategias de crecimiento, una opcién es a
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través de la generacion de un mayor volumen de produccion, el cual esta

asociado a una expansién geogréfica nacional o internacional.

Una estrategia de crecimiento implica la introduccion de nuevos
productos o la adicibn de nuevas caracteristicas para los productos
existentes. A veces, una pequeia empresa puede verse obligada a modificar
o ampliar su linea de productos para mantenerse al dia con los
competidores. De lo contrario, los clientes pueden empezar a utilizar la nueva
tecnologia de una empresa competitiva. Por ejemplo, las compafias de
teléfonos celulares estan constantemente afiadiendo nuevas caracteristicas
0 descubriendo nuevas tecnologias. Las compafiias de teléfonos celulares
gue no se mantienen al dia con la demanda de los consumidores no
permaneceran en el negocio por mucho tiempo. Una pequefia empresa
también puede adoptar una estrategia de crecimiento mediante la busqueda
de un nuevo mercado para sus productos. A veces, las empresas encuentran
nuevos mercados para sus productos por accidente. Por ejemplo, un
fabricante pequefio de jabones para el consumidor puede descubrir a través
de la investigacion de mercados que los trabajadores industriales les gusta
sus productos. Por lo tanto, ademas de vender jabdén en las tiendas al por
menor, la compaiiia podria empaquetar el jabdn en recipientes mas grandes

para los trabajadores de la fabrica y de la planta.

Las empresas pueden generar un crecimiento de sus ingresos a partir

de dos vias:

a) Consiguiendo nuevas fuentes de ingresos: Nuevos productos (por
ejemplo, gasolineras que no so6lo venden combustibles sino productos
alimenticios, de regalo, prensa, etc.), nuevos clientes (mediante las
acciones promocionales oportunas para incrementar la cartera de

clientes de las mismas caracteristicas de los actuales. O mediante la
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busqueda de nuevos segmentos de clientes, por ejemplo, empresas
suministradoras de productos para comercios minoristas que
empiezan a ofertar a las grandes superficies), nuevos mercados
(pasar de mercados locales a nacionales o internacionales), etc.

b) Aumentando la fidelizacion de los clientes actuales: Con el fin de
conseguir incrementar sus ventas hacia ellos, mediante planes de
fidelizacién, ventas cruzadas (por ejemplo, los bancos que a sus
clientes que tienen una cuenta corriente le ofrecen tarjetas de crédito,

préstamos, planes de pensiones, etc.).

3.3.- Estrategias de concentracion de mercado
Las organizaciones tratan de concentrarse en un unico producto o
mercado como objetivo estratégico. Es una estrategia caracteristica de

pequefias empresas especialistas con recursos limitados.

La concentracion de mercado se especializa en un segmento
especifico del mercado y su objetivo es obtener una ventaja competitiva que
las demas empresas no pueden igualar, convertirse en el lider de ese
segmento ya sea por costos o por, diferenciacion o un poco de ambas, pero
en un segmento especifico. Si una empresa fabrica los mismos productos, al
mismo precio, en el mismo mercado que otras es imposible que pueda
obtener beneficios. Se requieren crear ventajas de competencia que permita
posicionar a un mejor costo y con mas opciones al producto en el mismo o

diferente mercado.
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3.4.- Estrategia de Contramarcha

En general se llama contramarcha a toda operacion, movimiento o
maniobra en que un cuerpo de tropas en marcha toma una direccién
contraria a la que llevaba, es decir, vuelve el frente hacia donde tenia la
espalda. Se comprende facilmente la diferencia entre contramarcha y
retirada: ésta es impuesta por los sucesos y la otra suele ser voluntaria. La
contramarcha en estrategia puede envolver un retroceso momentaneo y
estratégico, un ardid frecuente para desorientar al enemigo y obligarle a
cambiar sus disposiciones, desguarneciendo el punto clave o decisivo. En
tactica elemental este punto de las contramarchas era espinoso cuando se
respetaba la inversion. El temor de que la cola fuese cabeza o la izquierda
derecha preocupaba de tal modo, que, consultando los antiguos reglamentos
se admira el ingenio malgastado en vencer las dificultades. Entre los cinco o
seis modos que se conocian de contramarcha, aquel en que las divisiones de
la columna se enroscaban de dos en dos, como culebras, era muy celebrado

por lo vistoso, y en efecto tenia mucho de coreogréfico.

3.5.- Estrategia de Penetraciéon en El Mercado

Cuando los productos han bajado su demanda en el mercado, es
necesario crear estrategias que intensifiquen sus esfuerzos comerciales por
los que las estrategias de penetracion de mercado buscan incrementar la
participacion que las empresas tienen en el mercado que opera y con los
productos actuales para que se dé el desarrollo comercial. Los 6

mecanismos para conseguir la penetracién de mercados son:

% Desarrollo de la demanda primaria.
% Aumento de la participacion de mercado, atrayendo clientes de la

competencia.
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X/
o

Adquisicién de mercados.

X/
o

Defensa de la posicion en el mercado.

X/
o

Reorganizacion del canal de distribucién, para atender mercados
desabastecidos.

% Reorganizacion del mercado, para mejorar la rentabilidad.

% La estrategia de penetracion del mercado se puede combinar
simultaneamente con otras estrategias de crecimiento mas agresivas
y, por tanto, mas arriesgadas, como puede ser la internacionalizacion
o0 desarrollo del mercado (introduccion en otros mercados con el
mismo formato comercial), el desarrollo de nuevos formatos
comerciales (ofrecer nuevos formatos al mismo mercado) y la
diversificacion (desarrollo simultaneo de nuevos formatos en nuevos

mercados).

3.6.- Estrategia de Desarrollo de Mercado

Esta manera de crecimiento consiste en vender en nuevos mercados
los productos que actualmente tenemos. La ventaja de esta manera de
crecer es que se conocen las bondades de nuestros productos, se tiene la
experiencia en la venta del mismo, y se cuenta con una base de clientes
satisfechos que nos pueden recomendar. Si nuestro mercado es en una
ciudad, buscaremos ser regionales. Si somos regionales, creceremos de
manera nacional. Si ya tenemos el mercado nacional, buscar crecer

internacionalmente.

Es muy importante que el negocio ya funcione como "sistema" para
crecer a nuevos mercados. El hecho de contar con politicas definidas, asi
como con manuales operativos y de procesos ya probados que aseguren la
calidad y el éxito, nos ayudaran desde el momento de contratar a aquella

gente que nos ayudara para atender los nuevos mercados. Nos ayudara para
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capacitar a la nueva gente que contratemos, y nos sera muy Util para poner
en funcionamiento sucursales en otras ciudades que repliquen a nuestra
oficina actual. Teniendo ya nuestro negocio funcionando como sistema,

podemos inclusive crear franquicias de nuestro producto.

Ejemplos claros de esto serian los negocios como Mc Donalds,
quienes simplemente replican el funcionamiento de sus restaurantes de
comida rapida cada vez que abren una nueva sucursal. Si tu negocio ya
prob6 ser exitoso y no depende de ti para trabajar, replicalo en nuevas

sucursales.

3.7.- Estrategia De Precios

El precio es el valor monetario que se le asignan a los productos al
momento de ofrecerlos a los consumidores. Un factor a considerares si se
fijaran precios inferiores o superiores a los de la competencia; ambas
estrategias pueden originar resultados satisfactorios. También se puede

determinar si los precios seran iguales en distintas areas geograficas.

Algunas estrategias que se pueden disefiar relacionadas con el precio

son las siguientes:

% Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio bajo, para que,

de ese modo, podamos lograr una rapida penetracién, una rapida

acogida, o pueda hacerse rapidamente conocido.

*

% Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que, de
esa manera, se pueda aprovechar las compras hechas como producto
de la novedad, o para que de ese modo, se logre crear una sensacion

de calidad.

*

% Lanzar el precio de un producto por debajo de la competencia, para

atraer una mayor clientela, bloquearla y ganarle mercado.
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3.8.- Modelo de Russel Ackoff.

En el modelo de Russel Ackoff se resalta la necesidad de comprender

la naturaleza de los cambios en forma global y no parcial, para lo cual se

debe desarrollar una mejor vision del mundo en concordancia con los nuevos

métodos de la época. Ackoff aborda la necesidad de la planeacién al

expresar que cuando no se planea no se puede evitar que nos alcance la

planeacion de los otros, por ello el lema planear o ser planeado.

Ackoff apunta a la planeacion interactiva que dependiendo de tres

principios se puede llevar a cabo, estos son:

a)

b)

Principio participativo: Solo a través de la participacion en el proceso
de la planeacion interactiva es que los miembros de una organizacion
pueden desarrollarse.

Principio de continuidad: Debido a que los eventos no pueden ser
pronosticados con exactitud, ningun plan puede funcionar como se
esperaba por bien preparado que haya estado, por ello deben ser
observados permanentemente.

Principios holisticos: EI principio de coordinacion e integracion
relacionadas se planean simultdnea e interdependientemente para

conseguir mejores resultados.

A continuacién se describen las fases del modelo de planeacién

interactivo propuesto por Ackoff:

7
L X4

Formulacibn de Ila problematica: conjunto de amenazas Yy
oportunidades que enfrentaria la organizacion si continda
comportandose como hasta ahora y si su entorno no cambia su

direccién significativamente. Esta fase comprende:
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a) Un analisis de sistemas: Descripcion detallada del estado que se
encuentra la empresa y como influye y es influida por su medio
ambiente.

b) Un andlisis de las obstrucciones: Identificacién y definicion de las
trabas que impiden el desarrollo de la organizacion, teniendo en
cuenta las debilidades, el modo como se organizan y administran los
conflictos con los participantes externos y otros del medio ambiente.

» Preparacion de Proyecciones de referencia: Extrapolaciones desde el

L)

pasado hacia el futuro, empleandose suposiciones criticas sobre las
gue se basan las expectativas de la empresa y proyecciones
relacionadas con la provision y consumo de los recursos criticos, con
esta informacion se prepara el escenario idealizando el futuro, para
revelar las consecuencias que tendra la conducta actual y las
suposiciones de la empresa.

% Planeacion de los fines: Se disefa el futuro mas deseable a través de
las metas, los objetivos y los ideales, empezando por los ultimos por
medio de un disefo idealizado del sistema que se opera o0 se propone
operar (cfr. Ackoff 1983:131-205). Los pasos que intervienen en este
disefio son:

a) Seleccion de la mision.

b) Especificacion de las propiedades deseadas del disefio.

c) Disefio del sistema.

% Planeacion de los medios: En esta etapa se planean los medios para
aproximarse al futuro deseado comparandolo con el escenario de

referencia para detectar las brechas.

K/
*

Planeacion de los recursos: Cuales recursos se requerirdn y como se

obtendran.

*

K/
*

% Disefio de la implantacién y el control: Necesaria para obtener la

retroalimentacion a través de la vigilancia de la organizacion y su
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medio ambiente, decidiendo quien va a ser que, cuando, donde y
como se va a controlar la implementacion y sus consecuencias. (cfr
Ackoff. 1983. 283-302).

El sistema y su medio ambiente: El futuro de cualquier organizacion
depende mas de lo que hace ahora, de lo que hizo en el pasado (cfr
Ackoff. 1983. 297).

3.9.- Modelo de Fred R. David

Fred David describe su modelo como un enfoque objetivo y

sistematico para la toma de decisiones en una organizacion, se organiza

informacion cuantitativa y cualitativa para tomar decisiones efectivas en

circunstancia de incertidumbre, a través de tres etapas: Formulacion,

ejecucion y evaluacion de estrategias.

7
L X4

a)
b)

Formulacion de las estrategias: se requieren tres actividades
fundamentales:

Investigacion interna y externa.

Andlisis: se utilizan técnicas como la (PEEA) matriz de posicion
estrategia y evaluacion de accion, (GE) la matriz de la gran estrategia,
la (BCG) del grupo consultor de Boston y la (DOFA) matriz de
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, todas para la
creacion y evaluacion de estrategias alternativas.

Toma de decisiones: se realizan de acuerdo a los objetivos por fijar y

las estrategias por seguir.

Ejecucion de las estrategias: consiste en tres actividades esenciales:
Fijacion de metas.
Fijacion de politicas.

Asignacion de recursos.
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% Evaluacion de las estrategias: Se realizan tres actividades basicas:

a) Analizar los factores internos y externos que representan las bases de
las estrategias actuales.

b) Medir el desempefio de la organizacién (segun lo planificado).

c) Tomar medidas correctivas para verificar el curso de la accion.

En cuanto al modelo general, David apunta a abarcar toda la empresa,
se centra en el crecimiento general y global de la organizacion. Brinda una
interrelacion entre los componentes mas importantes del proceso de la

administracion estratégica en forma dinamica y continua.

El modelo de gerencia estratégica de David menciona los siguientes

pasos:

a) ldentificar estrategias, objetivos y misiones actuales.

b) Auditoria externa: Analizando las tendencias sociales, politicas,
economicas, tecnoldgicas, competitivas.

c) Auditoria gerencial: Comprende la planificacion (formulacién de la
estrategia), organizaciéon, motivacion y seleccion de personal
(ejecucidn de la estrategia) y el control (evaluacion de la estrategia).
En esta auditoria se tienen en cuenta el area de mercadeo, de
finanzas de producciéon y de investigacion y desarrollo. El paso final
consiste en la evaluacion del factor interno mediante una matriz que
resume las debilidades y fortalezas mas importantes de las
encontradas en el estudio.

d) Establecimiento de la misién de la empresa.

e) Fijar los objetivos.

f) Fijar las estrategias.
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3.10.- Modelo de H. Igor Ansoff

Este modelo representa una estructura conceptual para la
administracién de discontinuidades, un acercamiento sistematico para la
toma de decisiones estratégicas, asi como una metodologia para guiar la

implementacion.
H. Igor comienza su modelo con:

% Medio ambiente: Donde se resume la evolucion histérica de las
organizaciones en términos de cuatro dimensiones producto-
mercados, perspectiva geografica, medio ambiente interno y medio
ambiente socio-politico externo.

% Evaluacion de los sistemas de respuesta: Tiene en cuenta cuatro
distintivos en la evolucion:

a) Administracion por control del desempefio, adecuado para cambios
lentos.

b) Administracion por extrapolacion, cuando el cambio el rapido pero el
futuro puede ser fijado por extrapolacion con el pasado.

c) Administracion por anticipacion. Existen discontinuidades en el
cambio, pero lo suficientemente lentas para permitir una respuesta
anticipada y a tiempo.

d) Administracion a través de la flexibilidad: Respuesta rapida cuando los
desafios mas significantes se desarrollan tan rapido que no permiten

una anticipacién adecuada.

*

K/
*

Postura estrategia: En un proceso de cambio en que la organizaciéon
va de un estado E1 a un estado E2 es imprescindible que también lo
haga la estrategia de la organizacion, sus habilidades funcionales y

las de la administracién general.
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% El sistema de administracion de eventos estratégicos: Es la vigilancia
constante de los hechos tanto adentro como afuera de la
organizacion, que impacten en las habilidades y logros de la empresa.

3.11.- Modelo de Michael E. Porter

Porter (1992) plantea el modelo con la importancia del analisis
competitivo, no solo en la formulacién de la estrategia de la
empresa, sino también en las finanzas corporativas, en la
comercializacién, en el analisis del mercado de valores y muchas
otras areas de los profesionales de la direccion, en funciones
diversas y en diferentes organizaciones (Pag 8).

Segun Porter toda organizacion posee una estrategia competitiva y
gue esta es la combinacién de los fines por los cuales se esta esforzando la
compafiia y los medios que estad utilizando para llegar a ellos. De los
objetivos de la empresa dependen las politicas para acertar en la seleccion

de la estrategia y desarrollar la estrategia competitiva.

La estrategia competitiva depende entonces de unos factores internos
como las fortalezas y debilidades generados por valores personales de los
ejecutivos claves y de unos factores externos a la empresa oportunidades y
amenazas (econdmicas y técnicas) que a la vez son influidas por

expectativas sociales de amplitud.

Para Porter la formulacion de una estrategia competitiva consiste en
relacionar a una empresa con su medio ambiente, fundamentalmente con el
sector o sectores industriales, en los cuales compite, pues determina las
reglas de juego competitivas asi como las posibilidades estratégicas

disponibles para la empresa. Esta posicién depende de:

s La amenaza del ingreso: Depende de las barreras de entrada

presentes en los grupos estratégicos a los que se quiera unir el nuevo
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L)

L)

L)

ingreso y que son: economias a escala, diferenciacion del producto,
requisitos de capital, costos cambiantes, acceso a los canales de
distribucién, politicas gubernamentales, desventaja en costos.

La intensidad de la rivalidad entre los competidores: A través de la
competencia de precios, publicidad, introduccion de nuevos productos
e incremento en el servicio al cliente.

Presion de productos sustitutos: Cuanto mas atractivo sea el
desempeiio de precios alternativos ofrecidos por los sustitutos, mas
firme ser la represion de las utilidades en el sector industrial,

Poder negociador de los competidores: Los competidores compiten en
el sector industrial forzando la baja de los precios, negociando una
calidad superior o0 mas servicio.

Poder de negociacion de los proveedores: Son reflejo de lo que hacen

poderosos a los compradores

El modelo de Porter comprende los siguientes enfoques:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
)

)

Posicionamiento.

Equilibrio.

Tomar ventajas de cambio.
Estrategias de diversificacion.
Liderazgo en costos.
Diferenciacion.

Enfoque o alta segmentacion.
Obijetivos futuros.

Supuestos.

Estrategia actual de la competencia.
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CASO PRACTICO

PLANTEAMIENTO

El 15 de Enero del aino 2012 nace la empresa “Divino Detalle, C.A”,
estableciéndose especificamente en la Ciudad de Porlamar, municipio
Marifio La Isla de Margarita-Estado Nueva Esparta; cuyas propietarias son
las sefioras Maria Hernandez y Juana Hernandez, de nacionalidad
Venezolana, siendo la sefiora Maria Hernandez la accionista mayoritaria,
puesto que es quien aporta la mayor cantidad de dinero para formar esta
empresa y entrar al mercado dedicandose a la elaboracion y venta tortas por
porcion. “Divino Detalle, C.A” desde sus inicios cuenta de 10 empleados

distribuidos en la gerencia y los cuatro departamentos que la conforman.

Dpto.
deAdministraci

Dpto.
deVentas

Dpto.
deCompr

Dpto.
deProducci

Con el pasar del tiempo “Divino Detalle, C.A” se mantiene en el
mercado, pues el producto ofrecido a pesar de no ser un producto de primera

necesidad es buscado por los distintos clientes, ya que son deliciosos y su
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personal es muy agradable, por esta raz6n se ha convertido en una empresa
reconocida a nivel regional por la calidad de sus productos, exclusividad y
bajos precios.

La amable atencién de nuestro personal junto a los excelentes
servicios que prestamos, es nuestra garantia para que el cliente siempre se
sienta respaldado al momento de cubrir sus necesidades a pesar de que

existe una gran variedad de competidores que ofrecen productos similares.

En el afio 2015 “Divino Detalle, C.A” como todos los afos realizo su
actividad comercial a pesar de que obtener la materia prima para realizar sus
productos era un sacrificio, por la situacion de desabastecimiento que existe
actualmente. Sin embargo esto no fue impedimento alguno para lograr la
satisfaccion organizacional alcanzando un alza en las ventas estimadas para
el afio 2015, razon que motivo a la gerente a una reunion con la otra

accionista para buscar la manera de ampliar su linea de productos o negocio.
Mision:
Brindar al publico un producto identificado por su excelente calidad,
permitiendo cubrir las expectativas de cada uno de nuestros clientes;

manteniéndolos satisfechos por la calidad, sabores y precios que genera el

producto para saborear en el paladar de todos los clientes.

Vision:

Consolidarse como una empresa lider en el mercado, logrando la
plena satisfaccion del cliente, ofreciendo productos de gran calidad y de
distintos sabores y una excelente atencion al publico; preparando a sus

vendedores con habilidades necesarias para lograrlo, comprometiéndose a la

dedicacién exclusiva en el ramo de las tortas.
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“Divino Detalle, C.A”
Balance General
01/01/2013 al 31/12/2013

Expresados en Bolivares

ACTIVOS:

Efectivo 600.000
Cuentas por cobrar 700.000
Inv. De mercancia final 4.700.000

Gastos generales por anti.1.100.000

Vehiculos 9.100.000
TOTAL ACTIVOS 16.200.000

PASIVOS Y CAPITAL:

Cuentas por pagar a proveedores 2.900.000
ISLR por pagar 300.000

Prestamos por pagar 3.000.000
Capital social 6.200.000

Utilidades no distribuidas 1.000.000
Utilidad neta 2.800.000
TOTAL PASIVO Y CAPITAL 16.200.000
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“Divino Detalle, C.A”
Estado De Resultado
01/01/2015 al 31/12/2015

Expresados en Bolivares

Ventas 12.000.000
(24.000)

Costos de ventas:

Inv. De mercancia inicial 1.500.000

Compras 10.500.000

Mercancia disponible para la venta 12.000.000

Inv. De mercancia final <5.100.000>

Total costo de ventas <6.900.000>

Utilidad bruta 5.100.000
Gastos administrativos <1.900.000>

Gastos de intereses <400.000>
Total Gastos operativos 2.300.000
Utilidad neta a capitalizar 2.800.000
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PUNTO DE EQUILIBRIO:

P.E (BS) COSTOS FIJOS = 1.897.000 = 1.890.700 = 4.742.500bs

1-CV/PVP  1-(300/500) 0.4

P.E (UNIDADES): P.E(BS) = 4.742.500 = 9.485unids

El punto de equilibrio radica en el volumen de ventas en el cual no
habra una utilidad ni una perdida. Es util que el empresario calcule el punto
de equilibrio, ya que es la cantidad minima de ventas que se necesitan para

la supervivencia de la empresa.

“‘Divino Detalle, C.A” en el afio 2.015 tuvo unas ventas de 2.400
unidades a un precio de ventas por producto de 500bs arrojando unas ventas
de 12.000.000bs, nuestro punto de equilibrio en bolivares dio un resultado de
4.742.500bs observando un monto de 7.257.500bs por encima de nuestro
punto de equilibrio que este nos indica una utilidad, al igual que el punto de
equilibrio en unidades que obtuvimos 9485 unidades y la empresa vendi6 en
ese afo 24.000 unidades viendo asi 14.515 unidades por encima de lo que

nos refleja el punto de equilibrio.

Mediante la grafica del punto de equilibrio de la empresa “Divino
Detalle, C.A” en el afo 2.015 se pudo determinar qué el resultado obtenido
de las ventas las cuales arrojaron 4.742.500bs son necesarias para que la
empresa opere sin perdidas ni ganancias que equivale a un total de 9.485
unidades, si las ventas y las unidades del negocio estuviesen en el area de
déficit, es decir, que las ventas se encuentren por debajo de esta cantidad la
empresa le resultaria una perdida, y como es el caso que se encuentre el

punto de equilibrio por encima de la cifra arrojada en la misma; esta
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presentara beneficios econémicos. El punto de equilibrio se establece dentro
de la empresa con la finalidad de poder verificar, resolver y revisar el avance
de nuestra empresa, al vigilar que los gastos no se excedan y las ventas no

bajen de acuerdo a los pardmetros establecidos.

INDICADORES FINANCIEROS (expresados en bolivares):

1. Indicador de liquidez:

Indicador actual: Activos actuales = 16.200.000 =1.975

Pasivos actuales 8.200.000

Este indice relaciona los activos actuales frente a los pasivos de la
misma naturaleza. Cuanto mas alto sea el coeficiente, la empresa tendra

mayores posibilidades de efectuar sus pagos de corto plazo.

Por tanto la empresa contara con 1.975 Bs. para afrontar todos
aquellos compromisos que obtenga siempre y cuando estos sean a corto

plazo, es decir, a un plazo no mayor de 4 meses.

2. Rendimiento sobre el capital invertido:

Rendimiento de inversién:  Utilidad neta = 2.800.000 = 0,4516
Capital social 6.200.000

Es la proporcion entre la utilidad neta dividida entre el capital social o

lo que conocemos como la inversion.

Luego de hacer el calculo lo pasamos a porcentaje de esta manera
0,4516 por 100 lo que resulta 45,16% esto resulta las Ganancias que tiene

la inversion de los dos accionistas de la empresa, tomando en cuenta que
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esta razon es soOlo una medida aproximada del rendimiento sobre

la Inversion.

3. Indicador de actividad:

Rotacion de activos totales: Ventas = 12.000.000 = 0,7407=1
Activos totales 16.200.000

La rotacion de activos es uno de los indicadores financieros que le
dicen a la empresa que tan eficiente esta siendo con la administracion y

gestion de sus activos.

La rotacion de activos se da en dias, es decir que la rotacion de los
activos esta diciendo cada cuantos dias los activos de la empresa se estan

convirtiendo en efectivo.

Por tanto esto 12.000.000/ 16.200.000= 0,7407~ 1 lo que quiere decir
gue en un afo los activos rotan 1 vez, lo que podemos traducir a dias, para
lo cual dividimos 360 entre 1 y tendremos que los activos rotan cada 360

dias, lo que es lo mismo decir que rotan anualmente.

4. Razon del patrimonio:

Razon del patrimonio: Total capital = 6.200.000 = 0,3827
Total activos 16.200.000

Esta razon mide el porcentaje de los activos totales que estan siendo
financiados por el capital de la organizacion y por diferencia se puede

determinar la parte que esta siendo financiada por terceras personas.

En este caso se multiplica 0,3827por 100% mostrando un total de

38,27% que va indicar el porcentaje de los activos que estan siendo
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financiados por la organizacion y el 61,73% representa lo que esta siendo

financiado externamente o por terceras personas.

5. Indicador de rentabilidad:

Margen bruto de ganancia: Ventas — costos de vienes vendidos =

Ventas

12.000.000 — 7.300.000 = 4.700.000 = 0,39
12.000.000 12.000.000

Este indice permite conocer la rentabilidad de las ventas frente al
costo de ventas y la capacidad de la empresa para cubrir los gastos

operativos y generar utilidades antes de deducciones e impuestos.

Después de haber hecho el célculo del margen bruto de ganancia
multiplicamos el 0,39 obtenido por 100 para obtener el porcentaje de utilidad
gue va a obtener la empresa después de haber cancelado toda la mercancia

lo cual indica que la ganancia fue de 39%

Analisis interno
En este andlisis interno veremos los elementos claves a tener en
cuenta, como las diferentes unidades de negocio, la cartera de productos y

servicios, la distribucion, la comunicacion, el precio.

La empresa “Divino Detalle, C.A ubicada en Nueva Esparta, ha
venido realizando la actividad economica durante los cuatro ultimos afios, en
conjunto con los departamentos encontrados en la misma (administracion,

compra, produccién y venta), el beneficio esta basado en unas excelentes
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tortas en sus diferentes sabores, ofrecidas por pedazos individuales o

porciones.

Tomando en cuenta que es un producto elaborado para ser vendido al
publico, se puede decir que es una mini empresa debido a que no maneja
gran variedad de productos para la venta por lo que ella debe considerar la
gran gama de productos que posee una panaderia, una pasteleria con gran
variedad de delicateces.

“Divino Detalle, C.A” de acuerdo a los resultados obtenidos para el
afio 2015 a partir del estado de resultado y el indicador de rentabilidad que
arrojo un margen de ganancias de un 39%, resultado favorable para la
empresa segun el margen de ganancias estipulado por la ley de costos y
precios justos, ya que su principal objetivo es mantener la calidad y prestigio
y por ende obtener ganancias que permitan el mantenimiento y surgimiento
de la empresa. Como se puede notar “Divino Detalle, C.A” en el periodo
contable del afio 2015 tuvo una ganancia por encima del porcentaje
establecido por la ley, lo que resulta favorable para la empresa porque puede
aumentar su capital o buscar expandirse ya sea buscando nuevos mercados
o abriendo nuevas sucursales, manteniendo siempre la calidad y amabilidad

gue los caracteriza.

Analisis externo:

Parala empresa “Divino Detalle, C.A” se puede ver afectada por medio
de la situacion macroecondmica del pais, es decir, al estado general de la
economia, se puede ver afectado por factores como la tasa de crecimiento
del producto interno bruto, la tasa de inflacién, la tasa de interés, ingreso per
cépita, tendencias de desempleo, devaluacion de la moneda, balanza
comercial, balanza de pagos, déficit fiscal, entre otras; este de una u otra

manera afecta el bienestar de la empresa y por supuesto los objetivos de la
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misma, por lo cual se debe estar atentos a los cambios que se puedan

presentar en cuanto a las fuerzas econémicas,.

Otro factor que se debe estudiar son las fuerzas politicas,
gubernamentales y legalesquedeben ser tomadas en cuenta especialmente
cuando se depende de contratos y subsidios del gobierno por tanto no afecta
directamente a nuestra empresa debido a que esta es subsidiada por las
sefioras Maria Hernandez y Juana Hernandez quienes son las propietarias
de “Divino Detalle, C.A”.

Otra causa que puede afectar nuestra empresa es la escasez de la
materia prima, esta podria ser la amenaza mas grave, basta con recordar el
gran numero de empresas que funcionaban hace unos afos, y han dejado de
funcionar debido que no consiguen su materia prima para la realizacion de
sus productos o por el contrario logran adquirirla pero con un alto costo y por

tanto podria afectar el funcionamiento de la empresa.

Y finalmente otra amenaza en el mercado son aquellas empresas
competidoras o de productos de igual similitud a lo que ofrece la empresa
“Divino Detalle, C.A”. Destacando que nuestra empresa se caracteriza por

ofrecer productos Unicos y gran variedad de sabores.
CAUSA:

Los resultados obtenidos en el afio 2015, obteniendo un alto namero
de ventas, sobrepasando las aspiraciones de la organizacién tanto en
unidades vendidas como en el monto obtenido por las ventas, ademas del

aumento de las utilidades.
ESTRATEGIA

Expansién del negocio.
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IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

Desarrollo de mercado que consiste en ofrecer los productos actuales
en nuevos mercados, incrementando el publico y por lo tanto los clientes
potenciales. Se puede optar por el acercamiento a nuevos publicos o por la
expansion geogréfica, es decir, buscar un local en donde Divino detalle, C.A
pueda ofrecer sus producto con la misma exclusividad y calidad, aumentando
sus clientes y por ende posicionarse como lideres con respecto a la

competencia.

144



CONCLUSIONES

La gerencia estratégica es un proceso de creacion y puesta en
practica de la estrategia, es decir, desarrollo de la vision estratégica,
determinacién de los objetivos, creacion de las estrategias puesta en practica
0 ejecucion de las mismas y evaluacion del desempefio aplicando medidas
correctivas de ser necesario. Produciendo una herramienta que le permite a
las organizaciones, tanto grandes, medianas y pequefias, publicas o
privadas, tomar en cuenta todos los aspectos necesarios para una toma de
decisiones orientada a las anteposiciones de los riesgos, la maximizacion de
los rendimientos y la superacion de la empresa respecto a la competencia,
garantizando no solo el éxito sino también la permanencia en el mercado.
Por lo que se podria presumir que si bien este proceso no garantiza el éxito,

tampoco orienta a la organizacion al fracaso.

La Gerencia Estratégica es un modo esencial de pensamiento y
accion empresarial que vincula continuamente la capacidad de la
organizacion a su entorno, permitiendo una creacion del futuro en escenarios
continuamente cambiantes e inestables. Los factores estratégicos son, pues

el eje de las posibilidades de la eleccion de la gerencia ante el riesgo.

La planificacion estratégica exige un proceso posterior de seguimiento
de sus acciones que evalle peridodicamente sus resultados, objetivos y
metas. No solo las grandes empresas necesitan planificar, sino también las
medianas y hasta las pequefias. La relacién entre el pensamiento y accion
debe cumplirse no solo en la planificacién de la empresa, sino también en la

toma de decisiones y en todas las fases de la gerencia.
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Hoy méas que ayer, es evidente que cualquier estrategia de negocios
debe construirse sobre analisis o informacion confiable y por lo tanto el
verdadero estratega debe depender en gran parte de las cifras y estadisticas.
Es por ello que los directivos y gerentes modernos deben estar capacitados
para que todas sus acciones tengan un buen resultado, ya que sus planes

fueron aplicados sin margen para la improvisacion.

Es necesario que el capital humano se sienta identificado con la
organizacion y una manera de mantenerlos comprometidos e identificados es
con los sistemas de recompensas, las organizaciones d hoy en dia deben
formular sistemas de recompensa factibles que favorezcan tanto a los

empleados como a la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Para lograr el desarrollo del proceso de gerencia estratégica, es
necesario que se realicen y revisen constantemente los planes y
presupuestos estratégicos como medida para llevar a cabo la ejecucion de
las estrategias, asi como también reorientarlas politicas, reorganizar la
empresa, realizar ajustes en el personal, crear nuevas competencias y
habilidades.

Debe involucrarse a todos los trabajadores de la empresa en la
definicion de las estrategias; asi como también informarles a través de
conversaciones, charlas, folletos, circulares y boletines informativos la
mision, vision, objetivos, metas, estrategias y sus modificaciones con el fin de

gue sean de su conocimiento para que orienten su trabajo en funcion de ello.

Se deben establecer objetivos a largo plazo puesto que sirven para
definir el futuro del negocio, sin dejar de lado los objetivos a corto plazo.
Los gerentes de estas empresas deben documentarse sobre los métodos de
analisis del ambiente interno y externo, que les permita visualizar las

debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas.

La Gerencia Estratégica debe ser en todo momento participativa y
flexible, ya que es la uUnica forma en la cual se pueden manejar la

contingencia.
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SEMINARIO Ill: SISTEMA DE INFORMACION
GERENCIAL



INTRODUCCION

En gran medida el éxito de una empresa depende de la calidad de sus
operaciones que se realizan para que tomen decisiones sus administradores,
para lo cual se requiere del procesamiento de una gran cantidad de

informacion.

Todas las organizaciones necesitan informacion actualizada, confiable
y completa sobre todos los aspectos de la empresa para tomar decisiones
acertadas sobre el desempefio y la ejecucion de ésta.

Los gerentes o administradores dependen de medios formales e
informales para obtener los datos que requieren para tomar decisiones. La
informacion informal incluye rumores y discusiones no oficiales con sus
colegas. En contraste, la informacion formal generalmente llega a manos de
los gerentes mediante informes administrativos y estadisticas de rutina. Estos
informes generalmente son estandarizados, se producen regularmente y
constituyen la parte mas visible de lo que se denomina Sistema de
Informacién  Gerencial  (SIG). Desafortunadamente en  muchas
organizaciones, grandes y pequefas, el SIG no es tan efectivo como deberia
ser. Como resultado, los administradores no reciben el tipo de informacién
gue requieren, o ésta llega demasiado tarde o en un formato que puede no

ser confiable o es dificil de interpretar.
La presente investigacibn es una herramienta que permite a la

gerencia del Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” canalizar soluciones

apropiadas, mediante una planificacibn estratégica que les permita
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desarrollar y mantener una relacion viable entre los objetivos y recursos de la
organizacion, las oportunidades cambiantes del entorno; asi como también
procesar, almacenar y distribuir la informacion necesaria para apoyar las
operacionesque el capital humano se realiza para obtener los inventarios,

para asi tener mejor control de la organizacion.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1.- Planteamiento

Las organizaciones nacieron de la necesidad humana de cooperar,
esta no es mas que el conjunto de elementos dindmicamente relacionados,
en interaccion que desarrollan una actividad para lograr un objetivo o
propésito, operando con datos, energia, material; en un ambiente que lo

rodea para asi suministrar informacién

En Venezuela las organizaciones a lo largo de su historia econémica
han recorrido un ciclo de vida interesante, con pasos hacia adelante y hacia
atras, que se ha visto influido por diversas tendencias, en algunos casos

divergentes entre ellas.

Segun Idalberto Chiavenato, las organizaciones son extremadamente
heterogéneas y diversas, cuyo tamafo, caracteristicas, estructuras y

objetivos son diferentes.

En tal sentido, esta situacion da lugar a una amplia variedad de tipos
de organizaciones que los administradores y empresarios deben conocer
para que tengan un panorama amplio al momento de estructurar o

reestructurar una organizacion, bien sean privadas o publicas.

Por consiguiente, las organizaciones privadas o también denominada
empresarial, encuentran su razon de ser esencialmente en el ambito de
lucro, de esta manera su produccion esta encaminada hacia un mercado
concreto. Pertenecen a individuos particulares y pueden vender sus acciones

en bolsa.

Ahora bien, las organizaciones publicas son todas aquellas que
pertenecen al Estado, sea este Nacional, Municipal (Administracion Central o

local) o de cualquier otro ambito administrativo-gubernamental.
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En contraste con la empresa privada, la empresa publica no busca la
maximizacion de sus beneficios, las ventas o la cuota de mercado, sino que

busca la utilidad general de la colectividad a la que pertenece.

Una organizacibn no puede sobrevivir sin informacién, segun
Idalberto Chiavenato, informacion “Es el conjunto de datos con un
significado, O0sea, que reduce la incertidumbre o que aumenta el
conocimiento de algo. En verdad, la informacibn es un mensaje con
significado en un determinado contexto, disponible para su uso inmediato y
gue proporciona orientacion a las acciones por el hecho de reducir el margen

de incertidumbre con respecto a nuestras decisiones”.

En tal sentido, la informacion es el catalizador de la administracion y el
ingrediente que reune las funciones de planificacion, operacion y control del

proceso administrativo.

Todas las organizaciones necesitan informacion actualizada, confiable
y completa sobre todos los aspectos de la empresa para tomar decisiones
acertadas sobre el desempefio y la ejecucion de ésta, es por ello que nace la
necesidad de adaptar a la organizacion un sistema que permita obtener la

informaciéon necesaria en el momento indicado.

Los sistemas de informacion estan disefiados y desarrollados para
apoyar principalmente las areas funcionales en las que operan dentro de la
organizacion, aunque esto no los limita de interactuar entre si por medio de
interfaces, logrando de esta manera un ahorro de recursos, tanto

tecnolégicos como humanos y econémicos.

Aunado a esto, los sistemas de informacién disefiados por los
administradores, son la fuente de informacion que se provee a los
inversionistas, acreedores, autoridades gubernamentales, y a quienes

interactdan con los directores. De alli pues, que este sistema proporciona la
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informacion que necesitan los expertos en finanzas para la gestion de una
empresa. Es asi, como nace la necesidad de que las empresas integren
dentro de sus sistemas lo que hoy conocemos como sistema informacion

gerencial.

Siguiendo a Laudon y Laudon, (2006), un sistema de informacién
gerencial, es un conjunto de componentes interrelacionados que procesan
una base de datos actualizada y un sistema de andlisis y evaluacion para
proporcionar a los actores del proceso de investigacion (investigadores y
gerentes) y sus clientes, informacion oportuna sobre insumos, actividades y
resultados para apoyar la toma de decisiones apropiadas. Este puede
estructurarse segun las funciones organizacionales que apoya y varian de
acuerdo con la mision y el formato de las instituciones, no existiendo por lo
tanto un patron Unico para todas ellas. Para una organizacion de
investigacion agropecuaria las funciones pueden ser descritas a través del
modelo de analisis de contexto, insumos, procesos y productos, modelo que
podria ser adaptado para cualquier tipo de organizacion de investigacion, sin

embargo quizas no resultara idoneo para instituciones comerciales.

En tal sentido un sistema de informacion gerencial puede ser disefiado
para captar informacion de todos los componentes de una organizacion, la
cual es ordenada en una base de datos que provee informacion para
adopcion de decisiones por usuarios internos y externos. En un sistema de
informacion gerencial, el analisis de las necesidades y fuentes de
informacion resultan sumamente importantes. Es por ello, que los Sistemas
de Informacién Gerencial actuales deben permitir que la informacion pueda
ser tabulada y copiada o exportada hacia otras herramientas que favorezcan
el andlisis de los datos, dando mas posibilidades tanto a los directivos como

a los empleados que se encuentran distanciados del maximo nivel de
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direccion. De este modo, quedaria entonces garantizar que el dato que se
registra sea lo mas cercano posible al tiempo real en que se ejecutan los

procesos.

Cada organizacion es Unica, tiene su propia combinacién exclusiva de
los elementos antes mencionados (informacion, tecnologia, recursos, etc.).
No solamente son diferentes los componentes individuales de la
organizacion, sino también el grado de evolucion de su sistema de
informacion para la administracion de datos. Esta singularidad hace
necesario que cada organizacion desarrolle sus propias especificaciones de
sus sistemas de informacion, mediante una evaluacion sistematica de su
propio ambiente externo e interno y de su punto de vista, de acuerdo con sus
objetivos empresariales producto de su planificacion. Al momento de integrar
todos estos sistemas se obtiene como resultado un sistema de informacion
gerencial (SIG), que proporciona informacion tanto para las necesidades de

las operaciones como de la administracion.

Hoy en dia es imprescindible que una empresa cuente con un plan
estratégico bien disefiado y un sistema de informacion gerencial que le
permita suministrar los datos necesarios para apoyar las operaciones, la
administracién y las funciones de toma de decisiones dentro de una
organizacion. La automatizacion de los procesos es una de las mayores
ventajas que pueda tener una organizacion, en cuanto al tiempo de
respuesta, agilidad de los diferentes procesos, respaldo de informacion,

optimizacion de los recursos, entre otros.

Atendiendo a esto, el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, ubicado
en La Vecindad, Calle Independencia; municipio Gomez del Estado Nueva
Esparta, tiene como actividad econdémica el comercio, es decir, el intercambio

de algunos materiales que sean libres en el mercado de compra y
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venta de bienesy servicios, sea para Su uso, para Su venta 0 su

transformacion dirigido al consumidor final.

Observando y analizando las actividades y procedimientos que
normalmente se realizan en dicho comercio se logré evidenciar que la misma
no cuenta con un sistema que permita la automatizacion de las tareas en
cuanto a lo que se refiere a entrada y salida de los distintos productos que

ofrecen.

De alli, surge la necesidad de proponer un sistema de informacion
gerencial, basado especificamente en los inventarios ya que, no hay control
alguno de las compras y ventas, y por ende no arroja cifras exactas o reales
gue le permita apreciar la rentabilidad o en todo caso alguna perdida en un

ejercicio econémico.

Entre los sistemas de informacién gerencial podemos encontrar
diversos tipos de sistemas con caracteristicas diferentes que permitiran a un
departamento en especifico simplificar las actividades y tareas necesarias

para el cumplimiento de los objetivos.

Con un sistema de informacion gerencial bien disefiado e
implementado, el departamento podra contar con la informacion rapida y
oportuna, asi como también le permitird llevar un registro organizado y el
control de todas sus operaciones y transacciones que son de vital
importancia para los gerentes y analistas a la hora de tomar las decisiones,

cumplir sus objetivos y desempefiar sus funciones eficiente y eficazmente.

La empresa debe poseer un sistema de informacion gerencial eficiente
para relacionar todas las transacciones, y evitar demoras y/o errores que
puedan hacerles perder clientes o incurrir en problemas de administracion.
Para este caso el sistema de informacion gerencial que se desea proponer

es el sistema transaccional puesto que como se dijo anteriormente no existe
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control en el proceso de inventarios lo que podria generar excesos en las
compras de mercancia o en su defecto comprar menor cantidad de la

mercancia requerida por los clientes del mismo.

Después de lo anterior es necesario que nos realicemos una serie de

interrogantes que nos permitan avanzar en esta investigacion:

1. ¢Requiere la  organizacion poder contar con un sistema de
informacion gerencial?

2. ¢Qué beneficios deja a una organizacion establecer un sistema de
informacion gerencial?

3. ¢De qué manera apoya un sistema de informacion gerencial a una
organizacion?

4. ¢Cuenta la organizacion con las herramientas necesarias para la
implementacion de un sistema de informacién gerencial?

5. ¢Para que servira al usuario el sistema de informacion gerencial?

1.2.- Objetivos

1.2.1.- Objetivo General

Plantear un Sistema de Informacion Gerencial que permita el apoyo de
los inventarios del Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”.

1.2.2.- Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual del comercial “EL PILON DE CHITO,
C.A”

2. Analizar el contexto externo, identificando las oportunidades vy
amenazas del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”.
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3. Analizar el contexto interno, sefialando las fortalezas y debilidades de
dicho comercial.

4. Formular lineamientos que sustenten el disefio de un Sistema de
Informacion gerencial transaccional para la administracion de
inventarios del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”".

1.3.- Justificacion

Los sistemas de informacion gerencial, no es mas implementacion de
avances tecnoldgicos e informaticos que han permitido articular y consolidar
datos levantados en diferentes formatos, de forma agil y eficiente para que

una organizacion o empresa mejore sus operaciones.

De igual forma esta investigacion favorecera con el comercial “EL
PILON DE CHITO, C.A” ya que se le propone un sistema de informacion
gerencial, en este caso un sistema de informacion transaccional, dirigida a la
parte operativa de la organizacion, para asi lograrle un ahorro significativo en
la mano de obra y un aumento y fluidez en sus tareas diarias, con la

intencidon de mejorar su desemperio total.

Por otra parte, esta propuesta servira de base para aquellas empresas
U organizaciones que presenten situaciones similares a las aqui planteadas.
Dicho andlisis servira como guia para organizaciones del mismo ramo,
ofreciéndole conocimientos que les permitan llevar a cabo el uso correcto de

los sistemas de informacion gerencial.
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2.1.- Antecedentes de la investigacion
En este capitulo, se detallan algunos estudios que anteceden a esta
investigacion, a su vez se hace la presentacion de diversos fundamentos

conceptuales, tedricos y legales que respaldan el presente trabajo.

Luis Giovanni Telenchana Telenchana (2007) en su trabajo titulado
“Disefio de un Sistema de Informacidén Gerencial para la Administracion de
Inventario en Importadora y Exportadora Vasconez Ltd.Esta investigacion
aporto informacion relevante, en cuanto a la teoria de los sistemas de

informacion gerencial para asi profundizar nuestro trabajo investigativo.

Anilsa amel (2010) Sistema De Informacion Automatizado Para El Area
Del Laboratorio Clinico Del Centro De Investigaciones Endocrino Metabdlica
Dr. Félix Gomez. En el cual se desarrollo como una investigacion de tipo
campo-descriptiva, con la finalidad de formular un sistema de informacién

gerencial.

Ortega (2004), En su trabajo titulado “Sistema Automatizado para el
control de procesos administrativos e inventario de la empresa Ven Color,
C.A”, el cual tuvo como propésito desarrollar un sistema para lograr la
automatizacion de los procesos administrativos e inventario de la empresa
Ven Color, C.A. Segun Chavez (1997), esta investigacion es Descriptiva y
Aplicada, usandose para su desarrollo una metodologia ecléctica entre la
propuesta de Montilva J. (1999) y Senn J. (1999 y 2001). Entre los resultados
mas importantes de la investigacion, se expone la importancia de un sistema
de informacién gerencial automatizado para el mejor rendimiento de dicha

empresa y un mejor control sobre los inventarios.
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2.2.- Bases tedricas

En esta seccion se exponen las bases tedricas que sirven de soporte
a esta investigacion, en el cual se toman en cuenta aspectos relacionados
con los, sistemas de informacion, sistema de informacion gerencial, toma de

decisiones, inventarios, entre otros.

2.2.1.- Sistema de informacion:

Peralta (2008), de una manera acertada define sistema de informacion
como: conjunto de elementos que interactdan entre si con el fin de apoyar las
actividades de una empresa o negocio. Teniendo muy en cuenta el equipo
computacional necesario para que el sistema de informacion pueda operar y
el recurso humano que interactia con el Sistema de Informacién, el cual esta

formado por las personas que utilizan en el sistema.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacion. (Peralta, 2008)

En tal sentido un sistema de informacién es un conjunto de elementos
gue interacttan entre si para procesar los datos y la informacion (incluyendo
procesos manuales y automaticos) y distribuirla de la manera mas adecuada

posible en una determinada organizacion en funcién de sus objetivos.

2.2.2.- Sistema de informacidn gerencial
Los sistemas de informacion gerencial son una coleccion de sistemas
de informacion que interactdan entre si y que proporcionan informacion tanto

para las necesidades de las operaciones como de la administracion.

En teoria, una computadora no es necesariamente un ingrediente de
un sistema de informacion gerencial (SIG), pero en la practica es poco
probable que exista un SIG complejo sin las capacidades de procesamiento

de las computadoras.
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Los gerentes o administradores dependen de medios formales e

informales para obtener los datos que requieren para tomar decisiones.

Los autores Laudon y Laudon (2004), definen los sistemas de
informacion como un conjunto de componentes interrelacionados que
recolectan, procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar la
toma de decisiones y el control en una organizacion. Ademas de apoyar la
toma de decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de informacion
también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar problemas,

visualizar problemas complejos y crear productos nuevos.

Por informacién se entiende los datos que se han moldeado en una
forma significativa y Gtil para los seres humanos. En contraste los datos son
secuencias de hechos en bruto y representan eventos que ocurren en las
organizaciones antes de ser organizados y ordenados en una forma que las

personas puedan entender y utilizar.

Toda las funciones gerenciales; planeacion, organizacion, direccion y
control son necesarias para un buen desempefio organizacional. Para
apoyar estas funciones, en especial la Planeaciony el Control son

necesarios los Sistemas de Informacion Gerencial.

2.2.3.- Necesidad de un sistema de informacion gerencial

Los sistemas de informacidén gerencial son una necesidad hoy en dia,
ya que las empresas manejan grandes cantidades de datos los cuales
pueden ser analizados, de tal manera que se pueda encontrar informacién
relevante para tomar diferentes cursos de accion. Los SIG actualmente son
conocidos como Business Intelligent (Inteligencia de negocios), esto es
debido a que influyen a la toma de decisiones. Los SIG forman parte de las
estrategias corporativas, ya que la comunicacion e informacién son de gran

valor en las organizaciones o empresas, porque representan poder.
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La finalidad de un Sistema de Informacién Gerencial es la de
suministrar a los gerentes la informacion adecuada en el momento oportuno.
Por lo tanto el valor de la informacién proporcionada por el sistema debe
cumplir con los siguientes cuatro supuestos bésicos, estos son: Calidad,
Oportunidad, Cantidad y Relevancia.

R

% Calidad: Para los gerentes es imprescindible que los hechos
comunicados sean un fiel reflejo de la realidad planteada.

» Oportunidad: Para lograr un control eficaz las medidas correctivas, en

L)

caso de ser necesarias, deben aplicarse a tiempo, antes que se
presente una gran desviacion respecto de los objetivos planificados
con antelacion. Por ello la informacion suministrada por un Sistema de
Informacion Gerencial debe estar disponible a tiempo para actuar al
respecto.

% Cantidad: Es probable que los gerentes casi nunca tomen decisiones
acertadas y oportunas si no disponen de informacién suficiente, pero
tampoco deben verse desbordados por informacion irrelevante e inutil,
pues esta puede llevar a una inaccion o a decisiones desacertadas.

» Relevancia: La informacion que le es proporcionada a un gerente

*,

debe estar relacionada con sus tareas y responsabilidades.

2.2.4.- Importancia de la informacion en los sistemas de
informacién gerencial

Por lo general, la informacion se origina en los distintos "subsistemas"
de wuna organizacion, tales como: la infraestructura de servicio, el
departamento de personal, el departamento de finanzas, el departamento de

administracion de suministros, el departamento de infraestructura fisica, etc.

La informacion llega en varios tipos de registros, entre ellos: archivos,

formularios, resimenes mensuales, informes oficiales, encuestas y estudios
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especiales que son preparados por el personal en los diferentes niveles y
departamentos. Si la informacién es completa, exacta, regular y puede ser
integrada, los gerentes podran determinar si la empresa esta logrando sus
objetivos, si los recursos son utilizados eficiente y apropiadamente y si la
organizacion se encuentra en el camino correcto para alcanzar sus objetivos

socioeconémicos, demograficos, etc.

Un sistema de informacion gerencial, reline datos sobre la variedad de
funciones de una organizacion lo que permite a un administrador planear,
hacer seguimiento y evaluar las operaciones y el desempefio de la empresa
de manera integral. Un sistema de informacion gerencial no necesita ser
complejo. Debe proporcionar las bases que se requieren para tomar
decisiones. Los datos que se necesitan para la planeacion, seguimiento y

evaluacion se tomaran de diversas fuentes.

2.2.5.- Objetivo de un sistema de informacion gerencial

Con frecuencia el SIG se basa en sistemas de proceso de datos
rutinarios y tiene como objetivo generar documentos administrativos
comerciales tales como: ndminas y hojas o avisos de pago, facturas, estados
de cuenta, programas de existencia o stock, lista de deudores o acreedores,
etc. Dichos sistemas pueden ampliarse para producir varios analisis para el
60 control gestor para la adopcion de decisiones. Un sistema automatizado,
es en muchos casos el ideal para un SIG, ya que es capaz de dar un tiempo
de respuesta extremadamente rapido cuando se dispone para sistemas de
consulta o incluso para sistemas de control de tiempo real. Los objetivos de
un SIG incluyen el suministro de informacién a todos los niveles de la gestion
en el momento mas oportuno, con un nivel aceptable de exactitud y a coste

econdmico, es decir, esta informaciéon cumple con el objetivo de informacion
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con el objeto de apoyar la planeacion, control y las operaciones de una

organizacion con el fin de desarrollar informacién util en la administracion.

2.2.6.- Desarrollo de un sistema de informacion gerencial
Se requiere un gran esfuerzo, experiencia, tiempo y dinero para crear
un sistema de informacion gerencial que produzca informacién integrada y

completa.

Sin embargo, aun cuando la organizacion no se haya impuesto el
compromiso de desarrollar esta tarea, se puede realizar una

funcion importante para mejorar el sistema y cubrir sus necesidades.

Tal vez no sea posible cambiar los formularios de registro o archivos,
pero pueden hacerse cambios marginales, tales como el mejoramiento en la

exactitud de los datos y la puntualidad de las fechas de informe.

Actualmente la Alta Gerencia esta destinada a ampliar los horizontes
de planificaciony a la toma de decisiones bajo grados de incertidumbres
cada vez mayores, a causa del aumento de la competencia en el medio
empresarial, (incremento en el nimero de competidores), y a la disminucién
en la disponibilidad de los recursos. Esto conduce a la imperiosa necesidad
de manipular cada vez mas informacion para poder realizar decisiones
acertadas. Es reconocido que la gerencia de informacién es la base

fundamental de una gerencia estratégica adecuada.

La introduccion de la tecnologia de computadores ha conllevado a
gue los diversos sistemas de informacién se conviertan en elementos de
importancia en la organizacién. Considerando la inmensa capacidad, en lo
gue al manejo de la informacion se refiere; los computadores estan en
capacidad de convertrse en una ventaja estratégica para

las organizaciones mas diversas. Por ello debe darsele a la tecnologia de
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coémputos, la gran importancia y el suficiente tiempo que merecen para
ayudar en forma fructifera, la integracién efectiva del andlisis y la intuicién; en
vez de considerarlo simplemente como una forma o manera de reducir los

costos.

2.2.7.- Tipos de sistemas de informacion gerencial

Los sistemas de informacién pueden clasificarse en transaccionales,

de apoyo a las decisiones y estratégicos.

% Los transaccionales, se caracterizan porque a través de ellos se
automatizan las tareas y procesos operativos, se puede integrar gran
cantidad de informacion institucional para ser utilizada posteriormente
por los funcionarios de nivel operativo de la organizacién en la toma
de decisiones.

% Los de apoyo a las decisiones, por su haturaleza misma apoyan la
toma de decisiones repetitivas y no estructuradas, generalmente son
desarrollados por el usuario final, proporcionan informacion de soporte
para los mandos intermedios y la alta gerencia en el proceso de toma

de decisiones.

e

*

Los estratégicos, su funcion principal no es apoyar la automatizacion
de los procesos operativos ni proporcionar informacion para apoyar la
toma de decisiones, son desarrollados para uso interno, para lograr
ventajas competitivas a través de su implantacion y uso apoyando al

nivel alto de la organizacion (Senn, 2003).
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2.2.8.- Actividades principales de los sistemas de informacion

gerencial

7
L X4

Reciben datos como entrada, procesan los datos por medio de
calculos, combinan elementos de los datos, etc.

Proporcionan informacibn  en manuales, electromecanicos vy
computarizados.

Sistema de Informacién de Procesamiento de Transacciones, Sistema
de Informacion para Administradores, Sistema de Informacion de

Informes Financieros Externos.

2.2.9.- Factores que determinan el desempefio de un sistema de

informacion gerencial

Si se habla de una organizacion que no tiene los recursos humanos

con experiencia en sistemas de informacion gerencial que desea organizar o

mejorar su SIG, es buena idea solicitar ayuda de personas u organizaciones

gue tengan dicha experiencia o de un consultor. Es muy probable que éstas

sigan una serie de pasos para obtener una vision general del sistema de

informacion, la manera como funciona y qué se requiere para mejorarlo.

Los pasos para analizar los SIG:

Identificar a todos aquellos que estan utilizando o deberian utilizar los
distintos tipos de informacion (profesionales, trabajadores de campo,
supervisores, administradores, etc.).

Establecer los objetivos a largo y corto plazo de la organizacion,
departamento o punto de prestacion de servicios.

Identificar la informacion que se requiere para ayudar a las diferentes
personas a desempeiiarse efectiva y eficientemente, y eliminar la

informacion que se recolecta pero que no se utiliza.
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d)

f)

9)
h)

Determinar cuéles de los formularios y procedimientos actuales para
recolectar, registrar, tabular, analizar y brindar la informacién, son
sencillos, no requieren demasiado tiempo y cubren las necesidades de
los diferentes trabajadores, y qué formularios y procedimientos
necesitan mejorarse.

Revisar todos los formularios y procedimientos existentes para
recolectar y registrar informacion que necesiten mejorarse o preparar
nuevos instrumentos si es necesario.

Establecer o mejorar los sistemas manuales o computarizados para
tabular, analizar, y ofrecer la informacion para que sean mas Uutiles a
los diferentes trabajadores.

Desarrollar procedimientos para confirmar la exactitud de los datos.
Capacitar y supervisar al personal en el uso de nuevos
formularios, registros, hojas de resumen y otros instrumentos para
recolectar, tabular, analizar, presentar y utilizar la informacion.
Optimizar un sistema de informacion gerencial: qué preguntar, qué

observar, qué verificar.

2.2.10.- Estructura de un sistema de informacion gerencial

Asi mismo se define SIG como:Un sistema integrado usuario —

maquina, el cual implica que algunas tareas son mejor realizadas por el
hombre, mientras que otras son muy bien hechas por la maquina, para
prever informacibn que apoye las operaciones, la administraciony las

funciones de toma de decisiones en una empresa.

El sistema utiliza equipos de computacién y software, procedimientos,

manuales, modelos para el andlisis la planeacion el control y la toma de

decisiones y ademas una base de datos.
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El sistema de informacion gerencial se puede informar como una

estructura piramidal.

a) La parte inferior de la piramide estd comprendida por la informacion
relacionada con el procesamiento de las transacciones preguntas
sobre su estado.

b) El siguiente nivel comprende los recursos de informacién para apoyar
las operaciones diarias de control.

c) El tercer nivel agrupa los recursos del sistema de informacion para
ayudar a la planeacion tactica y la toma de decisiones relacionadas
con el control administrativo.

d) El nivel mas alto comprende los recursos de informacion necesarios
para apoyar la planeacion estratégica y la definicion de politica de los

niveles mas altos de la administracion.

SIG para la planeaciol
de politicas
estratégicas y toma de

/ decisiones.

Informacién administrativa para la
planeacion tactica y la toma de
decision.

Informacién administrativa para la
planeacion operacional, latoma dedecisiones
y el control

Procesamiento de transacciones

Respuestas a preguntas.

170


http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml?interlink
http://www.monografias.com/trabajos12/cofas/cofas.shtml?interlink
http://www.monografias.com/Politica/index.shtml?interlink

2.2.11.- Definicién de inventarios

Segun Moskowitz (1982). Los inventarios se definen como: “la
cantidad de articulos, mercancias y otros recursos econdémicos que son
almacenados o se mantienen inactivos en un instante de tiempo dado” (p.
560).

Cabe destacar, que el manejo de inventarios ha llegado a ser uno de
los problemas de la administracion de empresas debido a que es un
componente fundamental de la productividad. Las empresas u
organizaciones hoy por hoy deben ser productivas para sobrevivir y para
mantenerse competitivas deben saber que tipo 0 modelo de inventario deben

mantener.

2.2.12.- Tipos de inventarios

% Inventario de productos terminados: aqui se registran aquellos bienes
cuya elaboracion ha concluido, y han sido aprobados por los controles
de calidad. Es decir que esta clase de inventarios estan constituidos
por todos los articulos manufacturados, aptos para la
comercializacion.

% Inventario de productos en proceso de fabricacién: Se refiere a
aquellos inventarios compuestos por la contabilizacion de bienes
parcialmente elaborados o manufacturados. Se registran de acuerdo a
la cantidad de materiales, mano de obra y gastos de fabricacion que

recaeran sobre los mismos.

*

% Inventario de materias primas: se conforma por aquellos materiales
utilizados para la elaboracién de nuevos productos, pero que aun no
han sido sometidos a proceso de transformacion alguno. Se
diferencian de los suministro de fabrica, en el hecho de que los

primeros si pueden contabilizarse.
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*

Inventario de suministros de fébrica: constituido por aquellos
elementos utilizados para la fabricacion del producto, pero que no se
pueden cuantificar estrictamente. Es decir, los suministros de fabrica
no se identifican como parte del articulo, aunque son utilizados en el
proceso su elaboracion. Esto se debe a que las cantidades
manipuladas de estos suministros son intrascendentes. Por ejemplo,

clavos, lijas, etc.

2.2.13.- Clasificacion de los inventarios

Segun Buffa (1985), los inventarios se clasifican en:

Inventario en transito: son las existencias minimas que deben poseer
los elementos que integran un sistema de produccion de inventario
para satisfacer la demanda durante el periodo en transito, donde se
debe cubrir exactamente el tiempo que dura el transporte desde
fabrica hasta el consumidor final; a razén de las fases de demanda de
manera que no produzcan demanda insatisfecha.

Inventario ciclico: es el que se asocia con la cantidad que se debe
solicitar y que corresponde al ciclo de las demoras del sistema,
considerando la tasa de la demanda promedio.

Inventario de seguridad: son los que sirven para absorber las posibles
variaciones de la demanda tipica. Estos inventarios existen en un
lugar dado en la empresa, como incertidumbre de la oferta y la
demanda de unidades en tal lugar u otro.

Inventarios estacionales: son los que sirven para satisfacer la
demanda cuando la misma se incrementa en determinados periodos
de tiempo, de manera que en los periodos de tiempo en que las

existencias excedan de la demanda promedio, seran las utilizadas
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para satisfacer la demanda promedio que supera a la produccion real
uniforme en otros periodos de tiempo.

% Inventario de prevision: se tiene con el fin de cubrir una necesidad
perfectamente definida.

% Inventario de contingencia: son aquellos que funcionan para solventar
cualquier situacién que se pretende y sirva incluso segun las

condiciones que se susciten como inventarios de seguridad (p.23).

2.3.- Bases legales

Tomando en cuenta que este trabajo esta basado en un modelo para
mejorar el registro de inventarios del Comercial “El Pilbn de Chito”, se
requiere tener en cuenta los fundamentos legales y principios
administrativos, del cual se ha extraido los instrumentos juridicos para el

mejor funcionamiento del sistema de inventarios.

Entre los principios administrativos y el fundamento legal, vale la pena

mencionar:

v' Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.
(Diciembre 1999), establece el conjunto de normas, asi como los principios
fundamentales por los que se debe regir el pueblo de la Republica

Bolivariana de Venezuela:

Articulo 133. Toda persona tiene el deber de coadyuvar a los gastos
publicos mediante el pago de impuestos, tasas y contribuciones que
establezca la ley (p 46). El presente articulo tiene una valiosa relacion con la
presente investigacion ya que las microempresas tienen la obligacién de
sufragar los gastos publicos a través del pago del impuesto y por lo tanto es

vital para el desarrollo de un pais.
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v" Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia (Ciencia y Tecnologia para
la gente, Febrero 2001). Establece lineamientos para impulsar el desarrollo
del capital humano y de sus capacidades de creacién, absorcion y difusion
de conocimientos y tecnologias, constituyendo el eje fundamental de los
grandes procesos de cambios.

v’ Codigo de Comercio. Gaceta oficial N°475 De la Contabilidad
Mercantil

El Cédigo de Comercio establece la normativa a seguir por los comerciantes,
en Venezuela, para llevar la informacion financiera de las entidades, de
manera que exista control y orden de cada una de las transacciones que se
realizan a diario. Este Codigo explica la forma correcta de llevar el registro de
las operaciones o transacciones llevadas a cabo en cualquier entidad. Es
entonces, que el comerciante en Venezuela debe regirse por el Cddigo de

Comercio, a la hora de decidir formar una sociedad.

Articulo 33: El libro Diario y el de Inventarios no pueden ponerse en uso sin
gue hayan sido previamente presentados al Tribunal o Registrador Mercantil,
en los lugares donde se encuentran ubicados, o al Juez ordinario de mayor
categoria en la localidad donde no existan aquellos funcionarios, a fin de
poner en el primer folio de cada libro, anotar los que se encuentra dentro del
mismo, fechada y firmada por el juez y su Secretario o por el Registrador

Mercantil. Se estampard en todas las demas hojas el Sello de la oficina.

2.4Definicion de términos
s Amenazas Externas: Est4 representada por las tendencias

econdmicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y competitivas, asi como
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hechos que son potencialmente dafinos para la posicion competitiva
presente o futura de una organizacion.

Debilidades Internas: Es un término que se refiere a actividades de
gerencia, mercadeo, finanzas, produccion, investigacion y desarrollo o
inhiben el éxito general de una organizacién. Una firma debe tratar de
seguir estrategias que efectivamente mejoren las areas con
debilidades internas.

Diagramas de Flujo: Un diagrama de flujo (flowchart) es una de las
técnicas de representacion de algoritmos mas antigua y a la vez mas
utilizada, aunque su empleo ha disminuido considerablemente, sobre
todo desde la aparicion de lenguajes de programacion estructurados.
“Un diagrama de flujo es un diagrama que utiliza simbolos (cajas)
estandar y que tiene los pasos del algoritmo escritos en esas cajas
unidas por flechas, denominadas lineas de flujo, que indica la
secuencia en que se deben ejecutar”.

Estrategas: Son individuos claves responsables del éxito o fracaso de
una empresa o industria. Ellos tienen diferentes titulos como:
ejecutivos, jefes, presidentes, propietario, decano, empresarios, etc.
Debido a que los estrategas son seres humanos ellos difieren en sus
actitudes, valores, sentido de ética, preocupacion por la rentabilidad,
preocupacion por el corto plazo contra la preocupacion por el largo
plazo y estilo gerencial.

Estrategias: Plan de accion gerencial para lograr los objetivos de la
organizacion; la estrategia se refleja en el patron de movimiento y
enfoque ideados por la gerencia para producir los resultados
planeados. La estrategia es el como luchar por la mision de la
organizacion y lograr los objetivos deseados.

Fortalezas Internas: Se refiere a actividades internas de una

organizacion que se llevan a cabo especialmente bien. Las funciones
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de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion, investigacion vy
desarrollo de un negocio deben auditarse o examinarse con el objeto
de identificar y evaluar fortalezas internas de especial importancia.
Formulacion de la estrategia: Funcion gerencial total en cuanto a fijar
la direccion para conceptualizar la misibn de una organizacion,
establecer los objetivos de resultados y crear una estrategia. El
producto final de la formulacibn de una estrategia es un plan
estratégico.

Inventario: es una lista ordenada de bienes y demas cosas valorables
gue pertenecen a una persona, empresa o institucion. Los inventarios
sirven para saber los bienes existentes, y son muy Utiles a la hora de
evaluar los progresos o detrimentos patrimoniales que ocurren a lo
largo de un periodo. Suele hacerse en las empresas inventarios al
comienzo de su gestion, y luego en periodos regulares, generalmente
anuales.

Informacién: Es un conjunto organizado de datos procesados, que
constituyen un mensaje sobre un determinado ente o fenémeno.
Mision de la organizacién: Respuesta adaptada de la direccion a la
pregunta ¢Cual es nuestro negocio y cual llegard a ser? Una
declaracion de mision define la direccion futura de la organizacion y
sirve como concepto guia para lo que ésta hara y lo que llegara hacer.
Objetivos a corto plazo: Metas de resultado a corto plazo de la
organizacion; la cantidad de sefiales de mejoras a corto plazo indican
con gué rapidez la gerencia esta tratando de lograr los objetivos a
largo plazo.

Objetivos a largo plazo: Objetivos que deben lograrse dentro de los
siguientes tres a cinco afios o en forma continua afio tras afio

Objetivos de resultados: Metas que quiere lograr la organizacion.
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Objetivos estratégicos: Metas que ha establecido la direccién para
fortalecer la posicion general y la vitalidad competitiva de la
organizacion.

Oportunidades Externas: Se refiere ésta expresion a las tendencias
econdémicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y competitivas, asi como
a hechos que podrian en forma significativa beneficiar a una
organizacion en el futuro.

Organizacion como Sistema: Toda organizacion para alcanzar su(s)
objetivo(s), realiza un conjunto de actividades y tareas en forma
coordinada e interrelacionada. El desarrollo de estas tareas debe ser
planificado, organizado, controlado y dirigido a fin de lograr el objetivo
deseado. La planificacidon, organizacion, control, direccion, asi como la
comunicacion y coordinacion constituyen las funciones basicas de un
proceso vital que se lleva a cabo en toda organizacion,
independientemente de su tipo y caracteristicas. Este proceso recibe
el nombre de Gerencia y es ejecutado por un selecto grupo de
personas dentro de cada organizacion.

Planes de Accion Los planes de accion son los medios especificos
mediante el cual se logran los objetivos. También representan el punto
en el proceso de planeacion cuando se necesita establecer quién los
va a implantar y quien va a participar de manera activa,
independientemente de que hayan participado en etapas previas de la
planeacion.

Politicas: Se pueden definir como las pautas que se establecen para
respaldar esfuerzos con el objeto de lograr las metas ya definidas.
Plan estratégico: Declaracion que define la misién y la direccidén
futuras de la organizacion, los objetivos de resultados a corto y largo
plazo, y la estrategia frente a las situaciones internas y externas de la

organizacion.
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Sistema: Es un todo compuesto por un conjunto de partes dindmicas
con atributos, interrelacionadas e interdependientes, situadas en un
entorno con el cual interactian y por tanto estan propensas a sufrir
cambios o transformaciones, y a dar respuestas a través del tiempo en
funcién al propdsito por el cual existen.

Sistemas de Informacion Gerencial: Estos sistemas son el resultado
de interaccion colaborativa entre personas, tecnologias y
procedimientos colectivamente llamados sistemas de informacion,
orientados a solucionar problemas empresariales. Los SIG o MIS
(también denominados asi por sus siglas en inglés: Management
Information System) se diferencian de los sistemas de informacion
comunes en que para analizar la informacién utilizan otros sistemas
gue se usan en las actividades operacionales de la organizacion.
Académicamente, el término es comunmente utilizado para referirse al
conjunto de los métodos de gestion de la informacion vinculada a la

automatizacion o apoyo humano de la toma de decisiones.
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3.1.- Disefio de Investigacion

En esta investigacion se utilizé la investigacion de campo, ya que la
estrategia utilizada para el desarrollo de la misma se bas6 en métodos los
cuales permitieron conocer los datos en forma directa de la realidad con que
se presentaron, en vista de recolectar los datos directamente.

De acuerdo con Cazares, Christen, Jaramillo, Villasefior y Zamudio
(2.000:18), La investigacion de campo es aquella en que el mismo objeto de
estudio sirve como fuente de informacion para el investigador. Consiste en la
observacion, directa y en vivo, de cosas, comportamiento de personas,
circunstancia en que ocurren ciertos hechos; por ese motivo la naturaleza de

las fuentes determina la manera de obtener los datos.

Por otra parte, tal cual lo expone Arias F. (2006), quien define la
investigacion de campo como aquella que “consiste en la recoleccién de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las

condiciones existentes. (Pag.31).

En tal sentido, en el disefio de campo, la informacién es recogida
directamente de la realidad de los hechos, particularmente esta investigacion
se realiz6 en el departamento Administrativo de la empresa “EL PILON DE
CHITO, C.A”, pues es en este sitio donde se encuentran los datos reales de
la situacién actual, y por lo tanto, es donde se recopil6 la informacion para su

posterior andlisis.
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3.2.- Tipo de Investigacion
En el desarrollo de todo proyecto es fundamental conocer el tipo de
investigacion a realizar, pues esto define como resolver de forma cientifica el

problema planteado.

La presente investigacion sera de tipo descriptivo, ya que esta se
fundamenta en el analisis e interpretaciéon de informacion necesaria e
importante para llevar a cabo el andlisis de la situacion actual en cuanto a

los sistemas de informacion gerencial.

Arias (1999:20), sostiene que la “investigacion descriptiva consiste en
la caracterizacion de un hecho, fenbmeno con el propoésito de establecer su

estructura o comportamiento”.

3.3.- Nivel De Investigacion

Por ser la investigacion de tipo descriptiva se ubica en los siguientes
niveles, tomando como referencia la metodologia propuesta segun el autor

Hernandez Sampieri:

% Nivel | (Conocimiento): Se obtuvieron los conocimientos requeridos
para plantear soluciones a la problematica.

% Nivel 1l. (Comprension): Se detall6 el sistema y su entorno para
comprender todas sus relaciones funcionales con la finalidad de lograr

resolver la problematica.

*

¢+ Nivel 1ll. (Aplicacién): Utilizando todo el compendio de conocimiento
del sistema y las técnicas suministradas por la teoria, se logro

establecer patrones aplicables a la solucion de la probleméatica.

K/

25

* Nivel IV. (Modelo): Se suministr6 el modelo como una propuesta para
resolver el problema. Es decir, un modelo novedoso adaptado al

sistema, con los planes de accion pertinentes.
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3.4.- Unidad De Estudio

El departamento de ventas es el encargado de persuadir a un
mercado de la existencia de un producto (Inventarios), valiéndose de su
fuerza de ventas o de intermediarios, aplicando las técnicas y politicas de
ventas acordes con el producto que se desea vender.

3.4.1.- Poblaciéon

Para realizar la investigacion la poblacion utlizada fueron los
empleados del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, y los sujetos de

informacion fue el personal en su totalidad de dicho comercial.

De acuerdo con Balestrini (2004:122).

La poblacion o universo puede estar referido a cualquier conjunto
de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las
conclusiones obtenidas en la investigacion. Es el conjunto finito o
infinito de personas, casos 0 elementos que presentan
caracteristicas comunes.

3.4.2.- Funciones

a) Desarrollo y manipulacién del producto: Consiste en perfeccionar los
productos ya existentes, introducir nuevos productos, darles otro uso o
aplicacion, hacerle modificaciones a sus estilos, colores, modelos,
eliminacién de los productos pasados de moda, observacion del desarrollo
de los productos elaborados por la competencia, su envase, accesorios del

producto, de su eficiencia, sus caracteristicas distintivas y su nombre.

b) Distribucion fisica: Responsabilidad que cae sobre el gerente de ventas la
cual es compartida con el de trafico y envios. El gerente de ventas coordina
estas con el trafico, en los problemas relativos al manejo de materiales de los

productos desde la fabrica hasta el consumidor, que comprende los costos y
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métodos de transporte, la localizacién de almacenes, los costos de manejo,
los inventarios, la reduccién de reclamaciones por retrasos y perjuicios de

ventas.

c) Estrategias de ventas: Son algunas practicas que regulan las relaciones
con los agentes distribuidores, minoristas y clientes. Tiene que ver con las
condiciones de ventas, reclamaciones y ajustes, calidad del producto,
método de distribucion, créditos y cobros, servicio mecanico, funcionamiento

de las sucursales y entrega de los pedidos.

d) Financiamiento de las ventas: Las operaciones a crédito y de contado son
esenciales para el desenvolvimiento de las transacciones que requieren de la
distribucion de bienes y servicios desde el productor al mayorista,
vendedores al por mayor y consumidores. Para financiar ventas a plazo es
necesario que el gerente de ventas este ampliamente relacionado con el de
crédito, para determinar los planes de pago que deben adoptarse, la
duracion del periodo de crédito, el premio por pronto pago o el castigo por

pago retrasado, es decir, todo lo relacionado con la practica crediticia.

e) Costos y Presupuestos de Ventas: Para controlar los gastos y planear la
ganancia, el ejecutivo de ventas, previa consulta con el personal investigador
del mercado con el de contabilidad y el de presupuestos, debe calcular el

volumen probable de ventas y sus costos para todo el afio.

f) Estudio de mercado: El conocimiento de los mercados, las preferencias del
consumidor, sus habitos de compra y su aceptacion del producto o servicio
es fundamental para una buena administraciéon de ventas, debido a que se
debe recoger, registrar y analizar los datos relativos al caracter, cantidad y
tendencia de la demanda, el estudio de mercado debe incluir el analisis y la

investigacién de ventas, estudios estadisticos de las ventas o productos,
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territorio, distribuidores y temporadas; los costos de los agentes de ventas,

costos de venta y de operacion.

g) Promociones de venta y publicidad: Estas ayudan a estimular la demanda
de consumo y contribuir a que los agentes de venta de la fabrica, los
mayoristas y los minoristas vendan los productos: el agente de ventas
aprueba los planes de promocién y publicidad, los horarios de trabajo, las
asignaciones presupuestarias, los medios de propaganda, las promociones

especiales y la publicidad en colaboracién con los comerciantes.

h) Planeacion de Ventas: El administrador de ventas debe fijar los objetivos
de las mismas y determinar las actividades mercantiles necesarias para
lograr las metas establecidas. La planeacion de ventas debe coordinar las
actividades de los agentes, comerciantes y personal anunciador, la
distribucion fisica; el personal de ventas, las fechas de los planes de
produccion, los inventarios, los presupuestos y el control de los agentes de

ventas.

i) El personal de ventas: Consiste en desarrollar de la manera mas eficiente
el proceso de integracion el cual comprende buscar, seleccionar y adiestrar a
los agentes de ventas; asi como de su compensacion econdmica,

supervision, motivacion y control.

j) Administracion del departamento de ventas: Es responsabilidad de los
gerentes de la misma, el cual debe establecer la organizacion, determinar los
procedimientos, dirigir el personal administrativo, coordinar el trabajo de los
miembros del departamento, llevar el registro de las ventas y asignar tareas a

los jefes de las diversas secciones de este departamento.
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3.5.- Técnicas E Instrumentos De Recoleccién De Datos

3.5.1.-Técnicas

De acuerdo al tipo de investigacion, se utiliz6 una serie de técnicas
para la recoleccion de datos especificos, que permitié obtener la informacion
necesaria para el alcance de los objetivos planteados. Con relacion, Hurtado
(2000:427) define las técnicas de recoleccion datos como: “los
procedimientos y actividades que le permiten al investigador obtener la

informacion necesaria para dar cumplimiento a su objetivo de investigacion.

En otras palabras las técnicas de recoleccion de datos corresponden a
las distintas maneras de obtener los datos que luego de ser procesados, se

convierten en informacion.

Sumado a esto, las técnicas de recoleccion de datos que seran
utilizadas en la elaboracion del trabajo de grado modalidad cursos especiales
de grado son: La Observacion Directa No Estructurada, La Entrevista No
Estructurada y La Revision Documental, las cuales seran puntualizadas mas

adelante.

3.5.1.1.- Observacion directa no estructurada.
Segun Arias Fidias (2006) define la observacion “como aquella que se
realiza cuando el investigador observa de manera natural sin involucrarse en

el medio o realidad en la que se realiza el estudio” p.70.

“Es no estructurada por que se ejecuta en funcion de un objetivo pero
sin una guia predisefiada que especifique cada uno de los aspectos que

deben ser observados” p.70.

Y es directa por qué se va al campo en donde se va a estudiar el

fenébmeno.
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Esta técnica permitié constatar los juicios de valor y el comportamiento
en el contexto que lo rodea. Ademas la observacién directa se realiza
mediante el reconocimiento, anotacion, recoleccion, seleccion y registro de
informacion, con ayuda de métodos e instrumentos, logrando disponer de
una amplia libertad para la escogencia de los hechos que se consideraran

importantes en la investigacion.

En este sentido, la observacién va a ir referida a todos los datos y
experiencias recogidos durante el periodo de pasantia con el fin de tomar

informacion y registrarla para su posterior analisis

3.5.1.2.- Entrevista semi estructurada
Esta técnica permite obtener informacion de fuentes primarias de
manera mas detallada y precisa sobre el tema a investigar. Se llevara a cabo

entrevistas al personal del departamento de administracion.

Existen tres funciones basicas y principales que cumple la entrevista en
la investigacion cientifica:
a. Obtener informacion de individuos y grupos.
b. Facilitar la recoleccion de informacion.
c. Influir sobre ciertos aspectos de la conducta de una persona o grupo
(opiniones, sentimientos, comportamientos, etc.).
Las preguntas a implementar se haran de manera abierta, mediante el
didlogo directo con el personal vinculado de dicho departamento nombrado
anteriormente, las misma seran elaboradas de forma l6gica con el margen de

flexibilidad para incluir otra interrogante que se considere necesaria.

3.5.1.3.- Revision documental
Esta fase, se inicia desde el momento mismo en que se plantea el

problema. La pasante, deberd documentarse, de este modo proveer los
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antecedentes que le facilitaran el trabajo, es necesario, aplicar sintesis sobre
los hallazgos existentes en torno al problema objeto de estudio, permitiendo
ampliar su perspectiva, analizando las fuentes documentales a través de la
lectura de textos especializados, en la busqueda y observacion de hechos de
interés para este trabajo.

Segun Arias Fidias G (2006: 71) la Investigacion Documental “se basa
en la obtencidn y analisis de datos provenientes de materiales impresos u

otros tipos de documentos”.

Para obtener la informacion necesaria para la culminacion del informe

se revisaron diversos libros relacionados con el objeto de estudio.

3.5.2.- Instrumentos
Un instrumento de recoleccién de datos segun Arias F (2005)’es
cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza

para obtener, registrar o almacenar informacion”.

Sabino expone que un instrumento de recoleccion de datos es, en
principio, cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para
acercarse a los fenémenos y extraer de ellos la informacion (.....) Los datos
secundarios, por otra parte son registros escritos que proceden también de
un contacto con la practica, pero que ya han sido recogidos, y muchas veces
procesados, por otros investigadores (.....) suelen estar diseminados, ya que
el material escrito corrientemente se dispersa en multiples archivos y fuentes

de informacién. (Sabino, 1996).

3.5.2.1.- Fichas
Sabino (2002: 115) la define: “instrumento de recoleccién de datos que

permite registrar de una fuente documental”. Por otra parte, este mismo autor
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expresa que “las fichas suelen dividirse, segin sus caracteristicas, en cuatro

tipos diferentes: bibliograficas, textual, de contenido y mixta”.

Este instrumento permite plasmar toda la informacion obtenida a cerca
de los sistemas de informacion gerencial y las diferentes debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas encontradas, con el proposito de
elaborar las estrategias correspondientes que guarden relacion con la

informacion compilada.

3.5.2.2.- Cuestionario

Desde el punto de vista de Arias 2005 el cuestionario “es la modalidad
de encuesta que realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato
en papel contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina cuestionario
auto administrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin

intervencion del encuestador”.

Un cuestionario es un instrumento que permite la recoleccion de
informacion de forma directa de la poblacion sujeta a un proceso
investigativo. En este caso particular, fue disefiado de acuerdo a los objetivos
de la investigacion y cuya funcién principal consistio en plantear un sistema
de informacién gerencial que permita el apoyo a los inventarios en el
Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A’. Dicho instrumento estara
estructurado con preguntas especificas y se aplicara con el fin de recopilar

los datos directamente de quienes estan inmersos en el proceso.

Por lo tanto se disefid un instrumento que contiene preguntas
objetivas con alternativas cerradas. El cuestionario fue entregado y se aplico
a los empleados del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” en general.
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CAPITULO IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS

RESULTADOS
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El analisis es una funcion determinante en el transcurso de la
investigacion, por cuanto es un paso precedente que va a permitir luego,
simplificar e interpretar los resultados obtenidos del establecimiento de los

conocimientos tedricos que constituyen el estudio.

De lo antes planteado, analizar significa en su sentido mas amplio,
descomponer un todo en sus partes constitutivas, para profundizar el
conocimiento de cada uno de ellos. En la investigacion, el fin del analisis esta
en llegar al conocimiento de las partes como elementos de un todo complejo,

en ver qué vinculos se dan entre ellos.

En este capitulo, se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos de investigacion al objeto de estudio, con el
objetivo de plantear un Sistema de Informacion Gerencial que permita el
apoyo de los inventarios del Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”.Ubicado
en el Municipio Gomez, Estado Nueva Esparta. Con este fin, se considera la
informacion recolectada, de forma tal que se enfoquen cada una de las

variables trabajadas.

4.1.- Diagnosticar la situacién actual del comercial “EL PILON DE
CHITO, C.A”.

En este capitulo se presenta el sistema en estudio, en el cual se
describen los aspectos generales relacionados con la empresa, los
elementos estructurales mas importantes y relevantes, en lo que concierne a
su funcionamiento. Tal informacion se logr6 a través del contacto con el
personal que labora en ella y de las observaciones realizadas, lo cual
condujo al conocimiento de la situacion problematica existente y su entorno
inmediato, obteniendo de esta manera una visibn amplia, que permita

describir la situacion actual del sistema.
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Para el diagnostico de la situacién actual del sistema se utilizaron
insumos como el uso de técnicas de recopilacion de informacion del presente
estudio. Entre estas técnicas se pueden mencionar: las observaciones de las
actividades basicas del sistema y entrevistas de tipo no estructuradas al
departamento de ventas del Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, esto con
la finalidad de precisar las relaciones existentes a manera de comprender el
funcionamiento y las directrices presentes para conocer las relaciones
internas y externas del mismo, definir el comportamiento de las diversas

variables y como estas afectan al sistema en estudio.
COMERCIAL “EL PILON DE CHITO, C.A”.

4.1.1.- Resefa Historica

El Comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” desarrolla una actividad
economica comercial, es decir, el intercambio de algunos materiales que
sean libres en el mercado de compra y venta de bienes y servicio, sea para
Su uso, para su venta o su transformacion dirigido al consumidor final. Entre
los productos que ofrece este comercio se encuentran frutas, verduras,
hortalizas, enlatados, especies, charcuteria, bebidas no alcohdlicas, articulos

de limpieza, entre otros.

Desde sus inicios en el afo 2002“EL PILON DE CHITO, C.A” ha
llevado los procesos organizacionales de manera manual, haciendo a un
lado los avances tecnoldgicos que le permitiran la simplificacion de dichas
tareas, ademas de que facilitaran a los empleados algunas tareas en el

tiempo y momento que se le solicite.

El comercial “EL PILON DE CHITO, C.A” por su condicion de pequefia
empresa no cuenta con un sistema que permita llevar de manera
automatizada los inventarios y a su vez las ventas del dia, ya que solo

cuentan con una maquina registradora convencional.
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Esta empresa cuenta con 10 empleados distribuidos en las distintas
tareas que se realizan dentro de la misma como los son caja, charcuteria,
surtidor, almacenista, administracion, gerencia; ademas de que cuenta con
los servicios de un agente externo quien se encarga de la contabilidad de la

misma.

4.1.2.- Ubicacion Geografica
El Comercial “EL PILON DE CHITO C.A” se encuentra ubicado La

Vecindad calle Independenciaen el municipio Gbmez, Estado Nueva Esparta.

4.1.- Estructura Organizativa
En la figura 4.1se muestra la estructura organizativa del comercial “EL
PILON DE CHITO C.A”, el cual muestra la manera en cémo se encuentran

distribuidos los cargos existentes y distintas actividades que se realiza

Dpto. de Ventas
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4.1.3.1.- Descripcion de Cargos
Gerente: Se encarga de implantar, dirigir, coordinar, ejecutar y controlar todo

el proceso operativo del comercial.

Contador: Es la persona que se encarga de llevar los libros contables al dia,
y realizar las respectivas declaraciones de impuestos requeridas por las

leyes.

Administracion: Organiza y realiza la administracién y gestion de personal,
de las operaciones econdmico-financieras y de la informacion vy

asesoramiento a clientes.

Departamento de compras: Se encarga de los pedidos, adquisicion y
control de los productos, estudiando y analizando cotizaciones vy
presupuestos y cumpliendo con los procedimientos establecidos; a fin de
obtener los bienes en las mejores condiciones de precios, calidad y

oportunidad.

Departamento de ventas: Se encarga de la distribucion y venta de los

productos, ademas de llevar el control de inventarios.

Departamento de almacenamiento: Programar, dirigir y controlar las
actividades de recepcion, despacho, registro y control de los productos que

se ofrecen a los distintos clientes.

Departamento de mantenimiento: Se encarga de proporcionar oportuna y
eficientemente, los servicios que se requieran de mantenimiento preventivo y

correctivo a las instalaciones.

4.1.3.2.- Focos Criticos
Luego de analizar el estado actual del sistema en estudio se presenta
en esta seccion, los aspectos que fueron considerados mas problematicos,

es decir, aquellos que estan generando de alguna forma situaciones no
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deseadas y que pueden influir de manera negativa en el desempefio de las
actividades que se realizan en el comercial “EL PILON DE CHITO, C.A",
tomando en consideracién los distintos puntos de vista de las diferentes
personas que participan en dichas actividades. Es importante recalcar que
toda la informacion tratada en este estudio fue recolectada a través de
conversaciones directas con las personas asociadas directamente con los
inventarios y que se ven afectadas de alguna u otra manera por esta

actividad.
A continuacion se describen los focos problematicos percibidos:

a. Inexistencia de un plan estratégico

Uno de los grandes problemas que se pudo observar es que el
comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, no cuenta con una declaracion formal
de vision y mision, lo que es parte fundamental para dirigir la misma. La
inexistencia de estos factores nombrados anteriormente, conlleva a que los
miembros de la organizacién tengan un enfoque propio de lo que estos
elementos representan para la organizacion, lo que implica que estas

personas desarrollen planes en funcidén de una vision particular.

b. Deficiencia en el desarrollo de funciones gerenciales

Se carece de direccionalidad, por la debilidad en la definicion de
lineamientos, ya que por previas entrevistas informales realizadas al personal
gue labora en el comercial en estudio, no son constantes los planes
operativos y estratégicos para desarrollar sus actividades de manera
eficiente, manteniendo una cultura de improvisacién y de urgencia, sin tener
objetivos definidos y precisos. Se observa ademas, que la forma de

desarrollar las funciones gerenciales esta enmarcada en préacticas
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tradicionales y rutinarias que reflejan la repeticibn de tareas vy

responsabilidades.

c. Ausencia de sistemas de informacién gerencial

Previas entrevistas informales con el personal, se evidencio que no
cuenta con un sistema de informacion gerencial que les permita la
automatizacion de la existencia de los distintos productos que se colocan a
disposicién del publico para su venta, ya que es operada manualmente, es
decir, cuenta con mecanismos de procedimientos simples que no permiten
dar respuestas rapidas y precisas en el momento de realizar los pedidos de
mercancia, pues es inevitable que se utilice mas tiempo del necesario para
poder realizar los pedidos, o que genera que los empleados que se
encargan de realizar esta actividad tengan que estar en la revision constante
del inventario, lo que imposibilita un 6ptimo proceso de toma de decisiones y
hace incapaz el suministro de respuestas de forma répida y eficaz al

momento de requerirlo con urgencia.

4.2.- Andlisis del contexto interno

Nuestro andlisis interno tuvo como objetivo conocer los recursos;
capacidades con los que cuenta la empresa e identificar sus fortalezas y
debilidades, para asi establecer objetivos en base a dichos recursos y
capacidades, asi como también formular estrategias que le permitan

potenciar o aprovechar las mismas, reducir o superar dichas debilidades.

En primer lugar determinamos la informacién sobre los diferentes
factores o elementos que puedan existir dentro de la empresa y que nos
puedan dar una idea de los recursos y capacidades con los que cuenta, asi

como de sus fortalezas y debilidades y que, por tanto, vamos a recolectar.
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Una vez que hemos determinado la informacién que vamos a
recolectar, procedemos a determinar las fuentes de donde vamos a obtener

dicha informacién.

En tal sentido, ya determinado las fuentes de informacion a las que

acudiremos, procedemos a realizar la tarea de recolectar la informacion.

Consecutivamente ya recolectada la informacién requerida,
procedemos a evaluarla con el fin de conocer los recursos y las reales
capacidades de la empresa, asi como identificar sus principales fortalezas y
debilidades.

Las fortalezas les permiten a la empresa tener un alto nivel de
competitividad, mientras que las debilidades perjudican el logro de los

objetivos.

Es importante recalcar que al hacer un analisis interno lo
recomendable es hacer participar a la mayor cantidad de miembros de la
empresa posible; por lo menos, en lo que respecta a esta etapa de
recoleccion de informacion, ya que ello nos permitira lograr que entiendan
mejor el funcionamiento de sus areas y la relacion de éstas con las demas, y

gue se sientan comprometidos con la empresa.

4.2.1.- Matriz de evaluacién de los factores internos (EFI)

Un paso resumido para realizar una auditoria interna de la
administracién estratégica consiste en constituir una matriz EFI. Este
instrumento para formular estrategias resume y evalla las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y
ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas
areas. Al elaborar una matriz EFIl es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo

gue el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico
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no se debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es
bastante mas importante entender a fondo los factores incluidos que las

cifras reales.

Una vez enumeradas las debilidades y fortalezas, se asigné un peso
especifico a cada uno de ellos, fiando mas puntaje a aquellos que se
consideran mas influyentes en los procesos relacionados la planificacion
tributaria de la empresa. Se tomé en consideracion, al igual que en el caso
de la matriz EFE que la suma total de los pesos especificos asignados a
cada factor debe ser igual a 1,0. A continuacion, se asigno una calificacion a
cada uno de los factores, en virtud de los procedimientos aplicados por la
empresa para aprovechar sus fortalezas y disminuir sus debilidades, donde 4

= la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba de la media, 2 = la

respuesta es la media y 1 = la respuesta es mala. Luego se procedio a
calcular el peso ponderado total siguiendo el mismo procedimiento que en la

matriz EFE, obteniéndose los resultados que se presentan en el cuadro.

Factores Internos Peso Calificacion Peso Ponderado
Empleados 0,10 3 0,30
comprometidos con
la empresa.
Personal dispuesto a 0,10 3 0,30

realizar talleres de

capacitacion.

Campo de funcién de 0,10 2 0,20
empleados
claramente definidos.

Satisfaccion de los 0.15 3 0,45
clientes en cuanto a
los productos y
servicios ofrecidos

por la empresa.
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Trabajadores poco 0,10 2 0,20
capacitados y
desmotivados.

Falta de liderazgo 0,15 3 0,45

Inadecuada 0,10 3 0,30
planificacion.

Retrasos en los 0,20 3 0,60

tiempos de entrega de

los inventarios.

4.3.- Anédlisis del contexto externo

La auditoria externa del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”, se
efectué con la finalidad de detectar y evaluar las tendencias vy
acontecimientos que estén mas alld del control de la empresa, con el
proposito de explotar al maximo las oportunidades que se presenten y en el
caso de posibles amenazas adoptar las medidas necesarias para
contrarrestarlas o evadirlas. Es importante destacar que, la identificacion y
evaluacion de las oportunidades y amenazas ambientales le permite a una
empresa formular o reformular su mision y desarrollar las estrategias para el

logro de sus metas y objetivos.

Para realizar el analisis del contexto externo se realizd la recoleccion
de informacion a través de libros, periddicos como fuente de informacién vital
para facilitar el flujo continuo de informacion al estudio. Para el desarrollo de

este proceso, se llevaron a cabo los siguientes pasos:

a) Se recopild la mayor cantidad de informacion tanto de fuentes

primarias como secundarias. La informacion primaria se obtuvo
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mediante entrevistas informales y observacion directa al nivel directivo
de la empresa y a los empleados de la misma, y la informacion
secundaria que se utilizé fueron articulos de periddicos, revistas, etc.

b) Después de recabada la informacion, se procedid6 a resumirla,
asimilarla y evaluarla, para seguidamente identificar las oportunidades
y amenazas mas importantes que enfrenta la unidad.

c) Se aplicd el método de analisis estructural a las variables ambientales
claves encontradas para determinar las mas decisivas.

d) Se elabord la Matriz de Evaluacion de los factores externos (EFE) para
determinar la posicién externa de la empresa.

e) Las oportunidades y amenazas simbolizan los factores externos que
pueden tener relacion con el contexto sobre la situacion actual de la
empresa en relacion a sus inventarios y la manera en como lo llevan,
dentro de las cuales se tiene las siguientes oportunidades: buenas
politicas de autogestion financiera, acceso a nuevas tecnologias
computacionales, Disponibilidad de opciones de capacitacion

computacional y en materia de sistemas de informacion.

Con relacidon a las amenazas, se pudieron identificar algunas como:
crisis econdmica nacional, aumento de la tasa inflacionaria, Falta de
automatizacién en procesamiento de informacion en el comercial “EL PILON
DE CHITO, C.A".

4.3.1.- Matriz de evaluacion de los factores externos (EFE)
Para realizar la matriz de evaluacion de los factores externos, se
procedid a obtener un andlisis de la situacién actual de esta empresa y a

partir de una observacion realizada las oportunidades y amenazas que
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influyen en el cumplimiento de las tareas que realizan los empleados del
comercial “EL PILON DE CHITO, C.A”.

Consecutivamente, se fij6 un peso especifico a cada uno de los
factores considerados, dando mas puntaje a aquellos que se suponen mas
reforzados para la organizacion, tomando en cuenta que las normas de
elaboracion de esta matriz, deben indicar que la suma total de los pesos
especificos determinados a cada factor debe ser igual a 1,0. Luego se
estableciéo una calificacion a cada uno de los factores, razonando que las
mismas indican el grado de eficacia con que las operaciones actualmente

la

realizadas por la empresa responden a cada factor, indicando que, 4

la

respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba de la media, 2
respuesta es la media y 1 = la respuesta es mala. Posteriormente se
multiplico el peso de cada aspecto por su calificacion obteniéndose los pesos
ponderados, que sumados muestran el peso ponderado total de los factores,

resultando la respectiva matriz.

Factores Externos Peso Calificacion Peso Ponderado

Buenas politicas de 0,20 3 0,60
autogestion financiera

Acceso a huevas 0,10 2 0,20
tecnologias
computacionales

Disponibilidad de 0,10 2 0,20
opciones de
capacitacion

computacional y en
materia de sistemas de

informacién.

Crecimiento de la 0,15 3 0,45

poblacion.
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Dificil situacion 0,10 2 0,20
econdmica.
Aumento de la tasa 0,10 2 0,20
inflacionaria
Altos costos de 0,15 3 0,45
desarrollo de la
tecnologia.
Competidores con 0,10 2 0,20

mayor participacion en

el mercado.

Una vez conocidas las debilidades, fortalezas, amenazas vy

oportunidades, es posible establecer las estrategias que optimicen el nuevo
sistema de informacion de la empresa mediante la matriz DOFA, ordenando
cada una de las variables de la matriz: Fortalezas-Oportunidades (FO),
Fortalezas- Amenazas (FA), Debilidades-Oportunidades (DO) y Debilidades-

Amenazas (DA), la cual se presenta a continuacion:
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4.4 Matriz FODA

A4.Compstidores con pempectiva da oecimisnte ¥
aprendizaja.

F4A4: Conzarvaral busn fincionamisnto v atencion en los clisntss para
Qus D0 120U 4 la compstencia

'H.H FORTALEEAS DEEILIDADES
"-.h__h F1.Emplsado: compromsatidos oon 1a empasza D] Trabajadosss poon capacitados ¥ desmotivados.
"x..x FACTORES INTERNOS [FJ Darsonal dispuesto a reslizar talletes d2 capacitacion. D2 Inexistencia de zistemas G MICMACion gerancial.
..E"x__ F3.Campo 42 funcion d2 smplasdos cleremants defimidos. D3 Tnadeceada planificanion sstratemice
H“-a_x F4. Satisfaccicn de los clisntes en cuanto alos productos ¥ servides DM, Fetrasos an los tismpos de entrsga d= los
FACTORES EXTERNOS Hx Rt porla smps myetais.
OPFORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DD
0], Eusna: politicas de autogestion financiera F101: Implementsr planes de motivacion ¥ etica para mantenar al alto | D1{1:Ezstsblecer  incentive: economicos & los
02, Acgosso anoevas temologias computacionalss COmpromizs con s trabajo. smpleades.
03. Disponibilidad o= opoionss g2 capacitacion F2O2 Adquitis equipee computacionales adaptados a las nusvas | D202: Implomsntsr un sistema de  infoemacion
computacionsl ¥ &n materia de sistemas d2 informacidn. | tamolosias. garencisl DA01: Dissfiar una adacuada planificacién
04, Cracimi g 1a poblacidn, Fm:[ﬁaa?ﬂr})mg:ammdecapmmémquepmimnbml?a gquz parmita 2 los emplesdos realizar las tarsss om &l
comoCimiantos basicos al personsl en materia da sistemas da informacion | tiempo necesario.
Earancisl. D402 hlinimizar tismpos de entrera de inventarios.
AMENATFAS ESTRATEGIASFA ESTERATEGIAS DA
Al Dificil situacion sconomica FlAY:Buscar presupusstos =n las distintas empresas gue offecen los | D1A4: Incentiver a los emplsados @ realizer las
Al Avmento de la tasa inflacionaria sistemas d= informacién gerencial. actividades con aficacia
A3, Altos costos de dazamollo da 13 temologia F4A2:hIantensr precios acossibles v ofertas en comparacion de la | D2A3: Adisstraral personal =n la comecta sealizacion ds
CoMmpatencia lo:  procedimientos de  inventsrios de maners

automatizads
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4.4.1.- Andlisis de las Estrategias Planteadas

Estrategias FO

F101: Implementar planes de motivacién y ética para mantener el alto

compromiso con su trabajo.

Se debe capacitar adecuadamente a los empleados a través de las
diferentes leyes en especial la ley de ética profesional para el
administrador,con la finalidad que estos estén claramente instruidos sobre la

responsabilidad ante su trabajo en la empresa.

F202: Adquirir equipos computacionales adaptados a las nuevas

tecnologias.

Esto permitira que se consideren adecuadamente los trabajos
realizados por algunos empleados debido a que todos los equipos vy
programas estaran actualizados y beneficiara a la empresa en la parte

operativa.

F303: Diseflar programas de capacitacion que permitan obtener los
conocimientos basicos al personal en materia de sistemas de informacion

gerencial.

La gerencia de la empresa debe organizar distintos medios de
capacitacion tales como: charlas, talleres y/o cursos, los cuales deben ser
dirigidos al personal administrativo de la empresa, esta formalizacion le
permitira obtener un mejor nivel de formacion de los empleados y brindara
beneficios a la realizacion de las actividades en cuanto a los sistemas

gerenciales.
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Estrategias FA

F1A3: Buscar presupuestos en las distintas empresas que ofrecen los

sistemas de informacion gerencial.

Es necesario que se comparen presupuestos de los sistemas de
informacion gerencial, ya que es necesario tomar en cuenta los mismos para
poder tomar una decisién que permita decidir si es rentable implementar este

tipo de sistemas actualmente.

F4A2: Mantener precios accesibles y ofertas en comparacion de la

competencia.

Entre las principales estrategias de las empresas se encuentran las
competencias de precios, y aunque actualmente por las regulaciones de
precios este tipo de estrategias no se puede aplicar en todos los productos,
existen productos que si pueden ofrecer con precios por debajo de los que
ofrece la competencia, estableciendo calidad y margen de ganancias

adecuado.

F4A4: Conservar el buen funcionamiento y atencién en los clientes para que

no recurran a la competencia.

El cliente en muchas ocasiones se atrae con la atencion, es por ello
gue los empleados deben tener buen trato con el publico y con sus
compafieros de labores, asi se evitan malas impresiones de la empresa y el
cliente queda satisfecho tanto con los productos como con la atencion

ofrecida
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Estrategias DO

D101: Establecer incentivos econdmicos a los empleados.

A la empresa le interesa motivar a sus empleados para que realicen
un mayor esfuerzo cuando puede obtener unos mayores beneficios como
consecuencia de los resultados del mismo. Donde el esfuerzo de los
trabajadores apenas repercute en los resultados que consigue la empresa,
es especialmente interesante el uso de la retribucion variable. En el caso de
los incentivos a la productividad, esto equivale a decir que éstos seran
incentivados cuando sea especialmente provechoso y asi los empleados

aceleraran su ritmo de produccion.

D202: Implementar un sistema de informacidn gerencial.

A través de un sistema de informacidén gerencial la empresa tendra
control positivo de las actividades, ayudara a incrementar la efectividad en la
operacion, proporciona ventajas competitivas y valor agregado, habra
disponibilidad de mayor y mejor informacién para los usuarios en tiempo real,
se podran disminuir errores, tiempos, recursos y se podra comparar
resultados alcanzados con los objetivos programados, con fines de

evaluacion y control.

D301: Disefiar una adecuada planificacion que permita a los empleados

realizar las tareas en el tiempo necesario.

Esto consentira apropiadamente los lapsos de tiempo reales
requeridos para la elaboracion de los inventarios y cualquier otra actividad,
evitando la ocurrencia de errores y demoras, lo cual permitirh aprovechar los
beneficios brindado por el sistema de informacién gerencial, logrando asi

tener un mejor control.
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D402: Minimizar tiempos de entrega de inventarios.

El sistema de inventario entregado a un justo a tiempo nos servira
para apoyar el excelente movimiento de produccion de la empresa. La meta
general es controlar estrictamente la compra y entrega de los productos para

minimizar el almacenamiento, inventario y costos fijos.

Estrategias DA

D1A4: Incentivar a los empleados a realizar las actividades con eficacia.

La gerencia debera incentivar a los empleados a realizar de la manera
mas efectiva las actividades correspondientes en cuanto a este ambito de
inventario se refiere, con el fin de que se sientan motivados a realizarlo sin

gueja alguna.

D2A3: Adiestrar al personal en la correcta realizacion de los procedimientos

de inventarios de manera automatizada.

La direccion de la empresa debera implementar la instruccion en
cuanto a los procedimientos computarizados de célculo sobre los inventarios

a fin de reforzar los conocimientos de los empleados.
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4.5.- Resultados de la encuesta graficamente

S
0% 0%

NO
100%

1. ¢Cuenta el comercial con un sistema de informacion gerencial?

2. ¢Desea plantear un sistema de informacién gerencial?
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0%

3. ¢El sistema de informacion gerencial sera implementado en
todos los departamentos?

00

4. ¢Estan capacitados los empleados en cuanto al sistema de

informacion gerencial?
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5. ¢Se tienen definidas las caracteristicas y/o aspectos especificos

para el sistema de informacion gerencial?

(53’0%

6. ¢Los trabajadores externos tendran acceso al

informacion gerencial?

209

sistema de



@SI 20%

7. ¢Existe una apropiada planificacién estratégica?

® SI20%

8. ¢Al presentar la informacién correspondiente sobre los

inventarios, estos se entregan en un tiempo oportuno?
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9. (El sistema de informacién gerencial va orientado a la solucion

de los problemas que presente la organizacién en general?

®SI 20%

10.¢;Los empleados estan de acuerdo en recibir talleres de
capacitacion referente al sistema de informacién gerencial

propuesto?
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4.6.- Analisis de los Resultados Obtenidos en la Encuesta

Preguntas Frecuencia Porcentaje Observacién
SI NO SI NO

¢Cuenta el comercial con un|0|100| 0% | 100% | La empresa ho cuenta con sistemas de

sistema de informacion gerencial? informacién gerencial, lo que no permite la
rapida toma de decisiones.

¢Desea plantear un sistema de | 7| 3 70% | 30% | Gran parte de los empleados estan de acuerdo

informacién gerencial? en la implementacién de un sistema de
informacién gerencial, es decir hay aceptacion
por parte de ellos en dicha implementacion.

¢(El sistema de informaciéon | 0 | 10 | 0% | 100% | El sistema de informacién gerencial propuesto

gerencial sera implementado en sera implementado para apoyar el nivel

todos los departamentos? operativo de la empresa y al departamento de
compras.

¢ Estan capacitados los empleados | 4 | 6 40% | 60% | La capacitacion de los empleados es necesaria

en cuanto al sistema de para el mejor funcionamiento del sistema, es por

informacién gerencial? ello que se le deben aplicar cursos de
capacitacion para su mejor desempefio.

.Se tienen definidas las | 3| 7 30% | 70% | Los empleados que no estan directamente

caracteristicas ylo aspectos relacionados con el departamento de compras

especificos para el sistema de no manejan con detalle conocimientos en lo que

informacioén gerencial? respecta al manejo de este sistema.

¢ Los trabajadores externos tendran | 0 | 100 | 0% | 100% | Solo podra acceder a la informacion del sistema

acceso al sistema de informacion de informacién gerencial propuesto la parte

gerencial? operativa de la empresa.

¢ Existe una apropiada planificacién | 2 | 8 20% | 80% | Es necesario que se realice la planificacion

estratégica? estratégica para el logro de las metas y objetivos
de la empresa.

Al presentar la informacion | 2 | 8 20% | 80% | La informacién es entregada a destiempo, lo que

correspondiente sobre los genera retardos en tomar decisiones acerca de

inventarios, estos se entregan en los pedidos a realizar, ademas que genera una

un tiempo oportuno?? realizacién de pedidos innecesarios o0 en su
defecto que se pidan menos cantidad de
productos de los requeridos por los clientes.

SEl sistema de informaciéon va |3 |7 30% | 70% | El sistema de informacidon no solucionara los

orientado a la solucién de los problemas en general de la organizacion,

problemas que presente la ayudara a minimizar el tiempo de entrega de

organizacion en general? inventarios y disminuird la mano de obra
necesaria para realizar los mismos.

¢Los empleados estan de acuerdo | 8 | 2 80% | 20% | Es importante que los empleados estén

en recibir talleres de capacitaciéon interesados en adquirir nuevos conocimientos

referente al sistema de informacion acerca de los cambios que la organizacion

gerencial propuesto? realice para obtener mejorias en la realizacion
de las actividades y que permitan el mejor
desempefio de los empleados.
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CONCLUSIONES

Una vez terminado el estudio asociado al sistema de informacion
gerencial con enfoque de estudio estratégico aplicado en el “COMERCIAL EL

PILON DE CHITO, C.A” se dedujeron las siguientes conclusiones:

Se desarroll6 un analisis descriptivo de la situacion actual de la
organizacion en estudio, permitiéndose de esta manera la deteccion de los
focos criticos mas sobresalientes que influyen de manera sustancial sobre el
desempeiio del conjunto de actividades que diariamente se desarrollan en la
misma, con el proposito de que los mismos sean atacados en etapas
posteriores a fin de solventar las problematicas existentes, en su mayor parte
producto del desconocimiento y carencia de lineamientos estratégicos dentro
del comercial “EL PILON DE CHITO, C.A".

Se efectud un andlisis interno al comercial “EL PILON DE CHITO,
C.A’, identificandose el conjunto de fortalezas y debilidades existentes en la
organizacion, una vez realizado el respectivo analisis, se obtuvo que el valor
total ponderado en la matriz de evaluacion de factores internos (EFI) fue de
2,60 lo que indica que el comercial en estudio se encuentra por encima de la
media en lo que respecta a un posicionamiento estratégico estandar (2.50),
con lo que se concluye que la organizacion debe mantener y de ser posible
incrementar sus esfuerzos de seguir estrategias para aprovechar las
fortalezas que permitan contrarrestar las debilidades, por lo que se hace
necesario la planificacion de cada una de las actividades y el establecimiento
de estrategias eficaces para lograr el buen funcionamiento de sus

operaciones.
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Por otro lado, se realiz6 un andlisis externo, a través del cual se
puntualizaron las variables criticas mas resaltantes que corresponden al
grupo de oportunidades y amenazas de la organizacién, para luego construir
la Matriz EFE, tomando en consideracion los valores obtenidos en el analisis
ambiental con relacion a la ponderacion externa que poseen cada una de las
variables mencionadas. Cabe sefialar, que el valor total ponderado final en la
matriz de evaluacion de factores externos (EFE) fue de 2,50; lo que indica
gue la organizacion en estudio se encuentra exactamente la media en lo que
respecta a un posicionamiento estratégico estandar (2,5), con lo que se
concluye que debe preocuparse un poco mas por incrementar sus esfuerzos
de seguir estrategias que vigoricen las oportunidades externas y aminoren
las amenazas, ya que se encuentra enmarcado en un medio ambiente
externo que en ocasiones le dificulta responder a las variables presentes en
su entorno, razén por la cual se hace necesario el planteamiento de
estrategias acertadas para sobrevivir y prosperar a los cambios que les

impone el medio en el que se desenvuelven.

Finalmente se procedié a describir un modelo de Sistema de
Informacién Gerencial para el apoyo a la realizacion de inventarios en la
organizacion antes mencionada, tomando como base la planificacion
estratégica descrita con anterioridad, cuya finalidad es atender la
problematica de los inventarios, disminuir el tiempo de entrega y

proporcionando informacion mas exacta y oportuna.

Por otra parte, los equipos de oficina y el utilizado para la caja estan
desactualizados y no disponen de una plataforma tecnolégica, acorde con las
necesidades y exigencias por la debida ausencia de sistemas automatizados,
razon que no permite a los empleados actualizarse en cuanto a la realizacién

de actividades para las que son necesarios estos equipos.
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RECOMENDACIONES

Implementar el Sistema de Informacion Gerencial de apoyo a los
inventarios propuesto y estudiado en los capitulos anteriores, que le servira a
la organizacion para minimizar los tiempos de entrega de inventarios y la

mano de obra.

Realizar un programa de capacitacion o informacién sobre la
naturaleza del sistema a implementarse. Ya que el Sistema de Informacion
Gerencial trabaja mejor si todos los miembros del personal estan
comprometidos en su desarrollo, si tienen claros los procesos y comprenden
con facilidad la informacion que se utiliza. Y cuando los miembros del
personal estan interesados en la informacion y en su utilidad, recolectan los

datos con mayor cuidado, atencion y de una manera mas exacta.

Mientras se desarrolla el sistema de informacién gerencial propuesto
se recomienda revisarlo periédicamente, con la finalidad de mejorarlo y

actualizarlo.

Formular, implementar y evaluar estrategias que permitan aumentar
las oportunidades, aprovechar las fortalezas, minimizar las debilidades y
amenazas, para asi sacarle provecho a los recursos con que la organizacion

cuenta.

Disefar la mision y la vision de la organizacién, ya que elementos son

importantes para fundamental para dirigir la organizacion.

Reemplazar los equipos de oficinas obsoletos (computadoras, fax,

otros) por nuevos equipos con tecnologia de punta.
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ANEXO
CUESTIONARIO
¢ Cuenta el comercial con un sistema de informacion gerencial?
Sl NO

¢, Desea plantear un sistema de informacion gerencial?

Sl NO

¢El sistema de informacion gerencial sera implementado en todos los
departamentos?

Sl NO

¢Estan capacitados los empleados en cuanto al sistema de informacion
gerencial?

Sl NO

¢, Se tienen definidas las caracteristicas y/o aspectos especificos para el
sistema de informacion gerencial?

Sl NO

¢,Los trabajadores externos tendran acceso al sistema de informacion
gerencial?

Sl NO

¢ Existe una apropiada planificacion estratégica?
SI NO
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¢Al presentar la informacion correspondiente sobre los inventarios, estos se
entregan en un tiempo oportuno??

Sl NO

¢El sistema de informacién va orientado a la solucion de los problemas que
presente la organizacion en general?

Sl NO

¢Los empleados estdn de acuerdo en recibir talleres de capacitacion
referente al sistema de informacion gerencial?

Sl NO
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Las organizaciones son consideradas como entidades donde se desarrollan un conjunto de
actividades, las cuales son realizadas por un grupo de personas que interactlan en un espacio
determinado, con el fin de lograr un objetivo. En toda organizacién se debe efectuar la gestion del
cambio organizacional; para garantizar que se apliquen cambios significativos en los procesos, de
forma controlada, ordenada y sistematica de acuerdo a las necesidades de la organizacién. Aunque
existan diferentes modelos gerenciales hay que hacer énfasis en la gerencia estratégica, cuyo proceso
va a permitir a la organizacién ser proactiva, mediante la formulacién, ejecucién y evaluacion de
acciones que permite que una organizacion logre sus objetivos. Para ello contamos con el sistema de
informacion gerencial que proporciona informacién para la toma de decisiones y a su vez apoya a
todos los niveles de gestidn en la realizacion de las operaciones de la organizacién, mediante la toma
y procesamiento de datos sean internos o externos, para convertirlos en informacién necesaria y de
esta manera desarrollar estrategias apropiadas en el negocio establecidas en un entorno competitivo.
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Tré:

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEJO UNIVERSITARIO
RECTORADO

CUNCHYS
Cumand, 94 A50 2008

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez: ’

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 Y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda “SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009”.

Leido el oficio SIBI - 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidié, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestion.

Comunicacién que hago a usted a los fines consiguientes.
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