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RESUMEN

El Departamento de Coordinacion de Produccion de la Empresa
ANRO & ASOCIADOS, C.A., ha presentado problemas en cuanto a los
procesos de solicitud de los clientes, no cuentan con un sistema de
informacion que agilice la demanda de los mismos, presentan escases
de personal afectando el funcionamiento operativo, el personal técnico
especializado cumple mas de una funcién, no tienen espacio fisico donde
resguardar las informaciones con seguridad, los contratos se realizan de
forma manual, no cuentan con cronograma de actividades. Debido a estas
problematicas se considera necesario proponer una planificacion
estratégica al Departamento que mejore su funcionamiento. En primer
lugar se trazaron objetivos que cumplieran con la misién del
departamento, luego la Auditoria Interna, resultando 11 variables, 6
debilidades y 5 fortalezas arrojando una ponderacion de 1,9327; indice
por debajo del promedio de 2,5 de una posicion estratégica normal; y la
Auditoria Externa, resultando 12 variables, 5 oportunidades y 7
amenazas, con una ponderacion 1.86 por debajo de una posicion
estratégica, se debera explotar sus oportunidades para disminuir sus
debilidades. Una vez analizada las auditorias, se elaboran estrategias y
plantean planes de accién para cada una de ellas. Una planificacion
mejorara el funcionamiento del departamento conllevando a un mejor

servicio.
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INTRODUCCION

La planeacion Estratégica es un proceso que mantiene unido al
equipo directivo para traducir la mision, vision y estrategia, en resultados
tangibles, reduce los conflictos, fomenta la participacion y el compromiso
a todos los niveles de la organizacién con los esfuerzos requeridos para

hacer realidad el futuro que se desea.

Los gerentes, con el objeto de seguir la pista de esta marafia de
relaciones formales de una organizacion, suelen preparar un organigrama
que describe la forma en que se divide el trabajo. En un organigrama los
cuadros representan la agrupacion logica de las actividades laborales que
se llama Departamentos. Por lo tanto la departamentalizacion es el
resultado de las decisiones que toman los gerentes en cuanto a que
actividades laborales, una vez que han sido divididas en tareas, se
pueden relacionar en grupos "parecidos”. Como se puede suponer,
existen muchas variedades de trabajos y departamentos en las
organizaciones Yy los trabajos y departamentos de una organizacion seran

diferentes que los de otras.

Este trabajo tiene por finalidad establecer las estrategias y plan de
accion para el Departamento de Coordinacion de Produccion de la
Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A. con base a la informacion de los

contextos externos e internos.

El desarrollo de este trabajo, se estructur6 de acuerdo a los
capitulos descritos a continuacion. El capitulo I, contiene el planteamiento
del problema y los objetivos que se piensan alcanzar con la investigacion.
En el Capitulo Il, se establecen las bases tedricas que ayudan al
desenvolvimiento de la investigacion. El Capitulo Ill, explica la

metodologia que se utilizara en el desarrollo de la investigacion. Capitulo
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IV, permite conocer la situacion actual por la cual esta pasando el
Departamento, la estructura organizacional del Departamento objeto de
estudio y la empresa como organizacion. El capitulo V, se realiza la
propuesta de la mision, vision y plantear los nuevos objetivos estratégicos
apoyados con informacién de los involucrados (miembros del
Departamento en estudio). El Capitulo VI, consta de la Auditoria interna,
identificando las fortalezas, debilidades, y formular la matriz de Evaluacion
interna (EFI), ademas de ubicar las variables existentes en las zonas del
plano cartesiano. El capitulo VII, consta de la Auditoria Externa, se evalla
el entorno general, identificando las oportunidades y amenazas y la
formulacion de la matriz de evaluacion de factor externo (EFE). En el
capitulo VIII, se formula la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas (FODA), se definen las estrategias y se disefian los planes de
accion. En el capitulo IX, se establecen las conclusiones vy
recomendaciones derivadas de este trabajo.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

ANRO & ASOCIADOS C.A. es una empresa de servicio e ingenieria,
ampliamente reconocida en el mercado laboral como especialista en el
mantenimiento e  instalacion de  sistemas  electromecanicos
(especialmente donde intervienen procesos de intercambio térmico: Aire
Acondicionado, ventilacion y Extraccion), con experiencia en el desarrollo
de Obras Civiles, Obras Estructurales y Mecanicas, Instalaciones

Eléctricas y Sistemas de Deteccion y Extincion de Incendios.

La Empresa cuenta con el Departamento de Coordinacion de
Produccion, que es el encargado de coordinar los procesos en los que
intervienen la mano de obra, equipos, instalaciones, materiales y

herramientas requeridas.

Actualmente el Departamento de Coordinacion de Producciéon no
posee un plan estratégico que le permita tomar decisiones importantes
para respaldar los objetivos establecidos. Es por ello que se hace
necesario la presente investigacion, que le permita al departamento
cumplir funciones que ayuden al crecimiento de la organizacion, a travées,
de un conjunto de estrategias formuladas mediante un estudio exhaustivo;
que permita obtener beneficios de las fortalezas internas a la par de
aprovechar las oportunidades externas para asi disminuir o eliminar las
debilidades internas y evitar o aminorar el impacto de las amenazas

externas, proporcionandole al departamento ventajas de eficiencia y
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eficacia. Impulsados por la problematica de retrasos en la produccion, el
propésito de este trabajo de investigacion es el de disefiar un plan
estratégico mediante el uso combinado del proceso de planificacién
estratégica y el andlisis estructural, que facilite el analisis de todos los
aspectos que caracterizan al sistema actual, la formulacion de estrategias,
seleccion de las mas relevantes y la evaluacion del comportamiento del

Departamento de Coordinacion de Produccion.

La importancia de este proyecto radica en que con su ejecucion y
puesta en préactica, el Departamento de Coordinacion de Produccion
podra analizar su propia situacion interna y anticiparse a la evolucion del
entorno, percatdndose de aquellos factores internos y externos que
inciden sobre él y establecer cuales son las prioridades mas relevantes
presentes en las actividades que alli se desarrollan.

La originalidad de éste proyecto, esta dado por ser el primer trabajo
gue se elabora en la Empresa ANRO & ASOCIADOS en el
Departamento de Coordinacion de Produccién comenzando con el
diagnéstico de la problematica actual, para luego continuar con la
formulacion de la Misién, Visibn y los objetivos estratégicos del
Departamento, asi como la formulacién de las estrategias de acuerdo a
los objetivos planteados, para finalmente elaborar los planes de accion

gue conduzcan al logro de un 6ptimo funcionamiento del Departamento.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo General.

Proponer un Plan Estratégico para el Departamento de Coordinacion

de Produccion de una empresa de servicios Electromecanico e Ingenieria.
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1.2.2. Objetivo Especifico.

» Determinar la situacion actual del Departamento de Coordinacion

de Produccién conociendo su estructura y funcionamiento.

= Describir el contexto interno, identificando las fortalezas vy
debilidades del Departamento de Coordinacién de Produccion.

= Describir el contexto externo, identificando oportunidades vy
amenazas existentes en el Departamento de Coordinacién de

Produccidn.

» Formular estrategias adecuadas, de acuerdo a los objetivos

planteados.

= Formular los planes de accién para la ejecucion de estrategias.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES.

En la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A., no se ha realizado
ningun estudio que conlleve a la propuesta de un plan estratégico para
implementar mejoras en el departamento de produccién de la empresa.
Sin embargo, en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui,
especificamente en el Departamento de Computacion y Sistemas, se han
desarrollado varios trabajos de investigacion en el area de Planificacién
Estratégica, los cuales sirven de referencia para el desarrollo de esta

investigacion.

> En el afio 2007 se realizo el trabajo “Disefio de un Plan Estratégico
a una Empresa de Servicios de Mantenimiento y Construccion de Obras
Civiles, eléctricas y mecanicas”. Castellano, N. Y Solérzano, L. A esta
empresa se le realizé un estudio donde le fue aplicado la metodologia de
planificacion estratégica ya que ante un sector altamente competitivo esta
empresa carecia de lineamientos y técnicas que consideraran los
aspectos criticos, factores externos, factores internos que permitieran su
orientacion al desempefio Optimo de sus actividades, trayendo como
consecuencia falta de identificacion y motivacion del personal con la
empresa. La Metodologia de la planificacion Estratégica proporciond un
modelo que les permitid orientar al objeto de estudio hacia el proceso de
direccidn estratégica, se estudiaron las encuestas de evaluacion interna,
entorno general, contextos externos e internos, que permitieron tener

como resultados la mision, vision, valores, identificacion de oportunidades
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amenazas, fortalezas y debilidades (FODA) y la aplicacion de la matriz
MEOPE, para finalmente establecer planes de accién, conclusiones y

recomendaciones.

> En el afio 2008 se realizé el trabajo “Plan estratégico para el
mejoramiento del departamento de registros médicos y estadisticas de
salud del hospital de nifios Tobias Guevara del estado Anzoategui”.
Desarrollado por: Arupon, K. y Espafa Y. Este estudio se le realizé al
Departamento debido a problemas como su funcionamiento operativo, ya
gue presentaban muy poco personal para cubrir la demanda de labores
ante el crecimiento de pacientes, el espacio fisico reducido, falta de
equipos de archivo para resguardar la informaciéon y el no tener sistema
de automatizacion para el control de informacion. Es por ello que
realizaron una Planificacion Estratégica, primeramente se trazaron
objetivos que cumplieran con la misién del departamento, luego hicieron
las auditorias Internas y Externas para conocer los factores claves de las
Oportunidades y Amenazas, Fortalezas y Debilidades del departamento
para elaborar diferentes estrategias y mediante un analisis escoger las
mas convenientes y plantear los planes de accién para cada estrategia.

> En el afio 2007 se realiz6 el trabajo “Disefio de un Plan
Estratégico al Departamento de Ventas de Cines Unidos Sucursal Puerto
La Cruz (Regina), Estado Anzoategui’. Martinez L y Racedo C. Este
estudio fue destinado a la empresa Cines Unidos Sucursal Puerto La Cruz
(Regina) en el departamento de ventas en donde surgieron un numero de
dificultades por el cual elabor6 un plan estratégico que integré y coordind
la operatividad del mismo que le permiti6 aumentar su eficiencia y
productiva. Para este estudio se consider6 la Misién, Vision y Objetivos
Estratégicos de dicho departamento y se formularon una serie de

estrategias y analisis mediante matrices de Planificacion Estratégica, se
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seleccionaron las estrategias mas efectivas para alcanzar los objetivos y

se consumaron planes de accién para llevar a cabo estas estrategias.

» En el afio 2006 se realizé un trabajo de grado titulado “ Disefio de
un Plan Estratégico para el Departamento de Operaciones Médicas y
Odontoldgicas del Instituto Municipal de Salud del Municipio Simén
Bolivar —Estado Anzoategui”. Realizado por: Gil, F. En este proyecto se
propuso desarrollar un plan estratégico. Dentro de la rama ejecutiva del
IMS se encuentra la direccion de operaciones medicas-odontolégicas la
cual fue objeto de estudio de esta investigacion por ser veladora del buen
funcionamiento de los centros y quien se encarga de tomar decisiones en
el ambito de la salud. La primera etapa del proyecto consistié en estudiar
el sistema para obtener una perspectiva general; luego se procedi6 a
desarrollar la mision-vision departamental, como segundo paso se realizo
las auditorias externas e internas para determinar las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, y por ultimo se realizaron las
etapas finales del plan estratégico, la cual radic6 en formular los objetivos
estratégicos, desarrollar las matrices PEYEA, FODA y MCPE; vy
finalmente se trazaron los planes de accibn mediante el cual se

obtendrian resultados favorables para el funcionamiento de la institucion.

2.2. BASES TEORICAS.

2.2.1. Definicién de Planificacion

Terry G y Franklin S. (1987), define la planificacibon como las
acciones llevadas a cabo para realizar planes y proyectos de diferente
indole. Es considerada la parte que opera la ejecucién directa de los
planes, que seran realizados y vigilados de acuerdo al planteamiento
seflalado durante el proceso de planeacion. Puede definirse como la

encargada de ejecutar los planes desde su concepcion, y si es el caso se
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encarga de la operacion en los diferentes niveles y amplitudes de la

planeacion.

2.2.2. Planificacion Estratégica

La Planificacion Estratégica Segun Donnelly, I. (1997), es un
proceso légico y sistematico que permite a las altas gerencias, alcanzar
un consenso sobre las decisiones estratégicas mas importantes de la
empresa, facilitando ademas la planificacién del presente y del futuro de

cualquier sistema.

La formulacidbn de estrategias incluye la identificacion de las
debilidades y fortalezas internas de una organizacién, la determinacién de
la amenazas y oportunidades externas, el desarrollo de estrategias
alternativas, el andlisis de dichas alternativas y la decisibn de cuales
escoger.la ejecucion de estrategias requiera que la firma establezca
metas, disefio y politicas, motive sus empleados y asigne recursos de tal
manera que las estrategias formuladas pueden ser llevadas a cabo en

forma exitosa.

2.2.3. Administracion Estratégica

Segun David F. (2008) en su libro “Conceptos de Administracion
Estratégica”, la Administracion Estratégica, es el arte y la ciencia de
formular, implementar y evaluar las decisiones interfuncionales que
permiten a la organizacion alcanzar sus objetivos. Ello implica integrar la
administracion, la mercadotecnia, las finanzas y la contabilidad, la
produccion y las operaciones, la investigacion y el desarrollo y los
sistemas computarizados de informacion para obtener el éxito de la

organizacion.
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2.2.4. Etapas de la Planificacion Estratégica

La Administracion Estratégica consta de tres (3) etapas necesarias
para su ejecucion, etapas continuas aunque no son uniformes, pues no es
obligatorio que se lleven a cabo en un orden estricto, ya que unas
necesitan con mas frecuencias revisiones o cambios. Segun David F.
(2008) en su libro “Conceptos de Administracion Estratégica”, se divide

en:

*Primera Etapa: Es la Formulacién de la Estrategia, esta incluye
desarrollar la vision y la mision, identificar las oportunidades y amenazas
externas para la organizacion, determinar las fortalezas y debilidades
internas, establecer los objetivos a largo plazo, generar estrategias

alternativas y elegir estrategias particulares que se habran de seguir.

»Segunda Etapa: Consiste en la Implementacion de la Estrategia,
requiere que la empresa establezca objetivos anuales, formule politicas,
motive a los empleados y destine recursos para llevar a la préactica las
estrategias. Esto no es mas que desarrollar una cultura que la apoye,
crear una estructura organizacional eficaz, dar una nueva direccion a los
esfuerzos de marketing, elaborar presupuestos, desarrollar y utilizar
sistemas de informacion y vincular la remuneracion del empleado con el

desemperio de la organizacion.

»Tercera etapa: Es la Evaluacion de la Estrategia, esta es la etapa
final de la administracion estratégica y constituye el medio para obtener
los resultados sobre si ciertas estrategias estan funcionando bien o no.
Todas las estrategias son susceptibles a futuras modificaciones ya que los

factores tanto internos como externos cambian de manera constante.
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2.2.5. Importancia de la Planificacion Estratégica

La importancia que tiene la planificacion estratégica Segun
Strickland A. J, y Thompson A. (1999), en su libro “Administracion
Estratégica. Conceptos y Casos” viene dada desde la consideracion de
gue es un proceso que permite asegurar con la conectividad presente y
futura de quien lo impulsa, sea una organizacion o un territorio analizando
la propia situacion interna y anticipando la evaluacién del entorno,
concreta las ideas en planes y programas de actuacion, definidos en el
tiempo y en el espacio, formulados en términos objetivos, medibles y

verificables, y cuantificados en términos de coste, inversion y resultados.

2.2.6. Marco General Para Formular Estrategias.

Segun Strickland A. J, y Thompson A., (1999). En su libro
“Administracion Estratégica. Conceptos y Casos”. Las técnicas para
formular estrategias se pueden integrar en un marco de tres etapas para
tomar decisiones. Los instrumentos presentados en este marco se pueden
aplicar a organizaciones de todo tipo y tamafio y les pueden servir a los
estrategas para intensificar, evaluar y elegir estrategias.

»La Etapa 1 del marco de la formulacion esta compuesta por una
Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE), una Matriz de
Evaluacion de los Factores Internos (EFI) y una Matriz del Perfil
Competitivo (MPC). Esta etapa es llamada la Etapa de los Insumos,

resume la informacion basica que se debe tener para formular estrategias.

*La Etapa 2, llamada la Etapa de la Adecuacion, se concentra en
generar estrategias alternativas viables, alineando factores internos y
externos claves. Las técnicas de la etapa 2 incluyen la Matriz Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA), la Matriz de la Posiciéon
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Estratégica y la Evaluacion de las Acciones (PEYEA), la Matriz Boston
Consulting Group (BCG), la Matriz Interna-Externa (IE) y la Matriz de la
Gran Estrategia.

» La Etapa 3, llamada la Etapa de la Decision, incluye una sola
técnica, la Matriz Cuantitativa de la Planificacion Estratégica (MCPE). Una
MCPE usa la informacion obtenida en la etapa 1 para evaluar, en forma
objetiva, las estrategias alternativas viables de la etapa 2 y revela el
atractivo relativo de estrategias alternativas y, por tanto, ofrece una base

objetiva para seleccionar estrategias especificas.

2.2.7. Términos Claves de la Administracién Estratégica.

Segun David F. (2008) en su libro “Conceptos de Administracion
Estratégica”, En la administracion estratégica es importante considerar los

siete términos clave:

1. Declaracion de la Misién y la Visién. La declaracion de la Vision
estd encaminada a responder la pregunta ¢en que nos queremos
convertir? Elaborar la declaracion de la Vision a menudo se considera
como el primer paso en la planeacion estratégica, que precede incluso al
desarrollo de una declaracion de mision. Muchas de estas declaraciones
de visién constan de un solo enunciado. También Se conoce como el
futuro relativamente remoto donde la empresa se desarrolla en las
mejores condiciones posibles de acuerdo a los suefios y esperanzas del

propietario o director ejecutivo.

Las declaraciones de la Mision: Son declaraciones perdurables del
propésito que distingue a una compafiia de otras similares. En esta
declaracién se identifica el alcance que tienen las operaciones de una

empresa en términos del producto y del mercado. Debe responder la
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pregunta basica que enfrentan los estrategas; esta describe los valores y
las prioridades de la organizacién. Redactar la declaracion de la Misién
obliga a los estrategas a pensar en la naturaleza y el alcance de las
operaciones actuales y a evaluar el posible atractivo de futuros mercados

y actividades.

2. Estrategias. Son los medios por los cuales se logran los objetivos.
Las estrategias son consideradas como acciones potenciales que
requieren de decisiones por parte de los altos directivos y de grandes
cantidades de recursos de la empresa, ademas estas afectan la
prosperidad a largo plazo de la organizacion. Las estrategias
empresariales incluyen la expansion geografica, la diversificacion, la
adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracion de mercado, la
reduccion de gastos, el retiro de inversiones, la liquidacion y las empresas

conjuntas.

3. Estratega. Son las personas en las que recae la mayor
responsabilidad por el éxito o el fracaso de una organizacion. Los puestos
gue ocupan los estrategas reciben varios nombres, como director general,
presidente, duefio, presidente de la junta directiva, director ejecutivo,
canciller, decano o empresario; estos ayudan a la organizacion a reunir,
analizar y organizar la informacion. Siguen las tendencias corporativas y
de la industria, desarrollan modelos de prondstico y analisis de
escenarios, evalluan el desempefio corporativo y divisional, reconocen las
oportunidades en mercados emergentes, identifican amenazas a su

negocio y desarrollan planes de accion creativos.

4. Objetivos a Largo Plazo. Son los resultados a largo plazo que una
organizacion aspira lograr al perseguir su mision basica. A Largo Plazo
implica a un periodo de las de un afio. Los objetivos son de vital

importancia en el éxito de las organizaciones, pues suministra direccién,
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ayuda en la evaluacién, crean sinergia, revelan prioridades, permiten
coordinacién y son esenciales para las actividades de control, motivacién,

organizacion y planificacion efectivas.

5. Objetivos Anuales. Son logros a corto plazo que las
organizaciones deben alcanzar para poder cumplir con sus objetivos a
largo plazo.los objetivos anuales deben ser mensurables, cuantitativos,
desafiantes, realistas consistentes y deben integrarse dentro de un orden
de prioridades, asi como establecerse al nivel corporativo, divisional y

funcional en una organizacion.

Los Objetivos Anuales deben declararse en términos de logros
administrativos, de marketing, de finanzas y contabilidad, de produccién y
operaciones, de investigacion y desarrollo y de los sistemas de

informacion gerencial.

6. Auditoria Interna. Se define como una actividad independiente
gue tiene lugar dentro de la empresa y que esta encaminada a la revision
de operaciones contables y de otra naturaleza, con la finalidad de prestar

un servicio a la direccion.

Es un control de direccibn que tiene por objeto la medida y
evaluacioén de la eficacia de otros controles. Para esto se toman en cuenta

los siguientes aspectos:

»Fortalezas y Debilidades. Son las actividades que pueden
controlar la organizacién y que desempefian muy bien o muy mal. Las
tareas de la gerencia general, mercadotecnia, finanzas y contabilidad,
produccion y operaciones, investigacion y desarrollo y sistemas
computarizados de un negocio son areas que dan origen a fuerzas y

debilidades. El proceso de identificar y evaluar las fuerzas y las
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debilidades de la organizacién en las areas funcionales de un negocio es
una actividad vital de la administracién estratégica. Las organizaciones
luchan por seguir estrategias que aprovechen las fuerzas y fortalezcan las

debilidades internas.

7. Auditoria Externa. Es un proceso que consiste en estudiar el
ambiente externo de una organizacion, con la finalidad de identificar
fuerzas o factores que puedan constituir amenazas u oportunidades, tales
como: politicos, juridicos, gubernamentales, sociales, culturales,

demograficos, geograficos y tecnolégicos.

»Oportunidades y Amenazas Externas. Estos términos se refieren
a tendencias, acontecimientos y/o hechos econdémicos, sociales,
culturales, demograficos, ambientales, politicos, juridicos,
gubernamentales, tecnolégicos y competitivos que podrian beneficiar o
perjudicar significativamente a la organizacion en el futuro. Las amenazas
y oportunidades estan, en gran medida, fuera del control de una

organizacion cualquiera, de ahi el término “externas”.

2.2.8. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Segun David F (2008), en su libro “La Gerencia Estratégica”. Un
paso resumido para realizar una auditoria interna de la administracion
estratégica consiste en construir una Matriz de Factores Internos. Este
instrumento facilita el proceso de formulacidn de estrategias, porque
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 examinar las relaciones entre dichas areas. Para elaborar una
matriz de Evaluacion de Factores Internos se deben realizar los siguientes

pasos:
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= Primero se elabora una lista de los factores criticos o
determinantes para el éxito identificados en el proceso de la auditoria
interna. En esta lista se anota primero lo que se considera fortalezas y

luego las debilidades.

= Se asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante)
a 1.0 (muy importante), el peso indica la importancia relativa que tiene ese
factor. La suma de todos los pesos es igual a 1.0.

= Posteriormente se otorga una calificacion del 1 al 4 en cada uno de
los factores a efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor
(calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fortaleza

menor (calificacién = 3) o una fortaleza mayor (calificacion = 4).

= Se multiplica el peso del factor por su calificacion, para obtener la
calificacion ponderada.

» Por ultimo se suman las calificaciones ponderadas para obtener el
total ponderado de la organizacion.

Tabla 2.1. Matriz de los Factores Internos.
FACTORES PESO

DETERMINANTES PESO CALIFICACION PONDERADO

DEL EXITO

Fortalezas

Debilidades

TOTAL

Fuente: David F. (2008)
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2.2.9. Matriz de Evaluacién de los Factores Externos (EFE)

Segun David F (2008), en su libro “La Gerencia Estratégica”. La
Matriz de los factores Externos, es una herramienta fundamental para
realizar una auditoria externa, porque permite a los analistas resumir y
evaluar informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental,
politica, gubernamental, juridica, tecnolégica y competitiva. Para la

elaboracion de la matriz se debe realizar los siguientes pasos:

= Primero se realiza una lista de los factores criticos o determinantes
para el éxito identificados en el proceso de la auditoria externa. En esta
lista se anota primero lo que se considera oportunidades y luego las
amenazas, siendo lo mas especifico posible, usando cifras y porcentajes

comparativos, en la medida de lo posible.

= Se asigna un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante)
a 1.0 (muy importante), el peso indica la importancia relativa que tiene ese

factor. La suma de todos los pesos es igual a 1.0.

» Posteriormente se otorga una calificacion del 1 al 4 en cada uno de
los factores, con el objeto de indicar si las estrategias actuales estan
respondiendo con eficacia al factor, donde 4 es una respuesta superior, 3
una respuesta superior a la media, 2 una respuesta media y 1 una
respuesta mala.

= Se multiplica el peso del factor por su calificacion, para obtener la

calificacion ponderada.

» Por ultimo se suman las calificaciones ponderadas para obtener el

total ponderado de la organizacion.
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Tabla 2.2. Matriz de los Factores Externos.

FACTORES PESO
DETERMINANTES DEL PESO CALIFICACION PONDERADO
EXITO
Fortalezas
Debilidades
TOTAL

Fuente: David F. (2008)

2.2.10. Método de Analisis Estructural

Segun Donnely J. y Gibson J. M. (1994), en el libro “Direccion y
Administracién de Empresas”, el analisis estructural es una técnica nacida
directamente del estructural — funcionalismo. Entonces se parte de la
definicibn de estructura que dice: “Estructura es una realidad que es
estudiada como un sistema, cuyos elementos guardan relaciones de

interdependencia”

Por medio de esta herramienta se puede determinar cuales son los
factores mas relevantes que esta afectando el sistema, cuales son las
variables claves que estan incidiendo en su desempefio y las causas
internas y externas que estan determinando los procesos del mismo, y

como las variables preponderante estan involucradas con las restantes.

Los elementos (o variables) que constituyen el caso que estan
estudiando no son analizados independientemente unos de otros, Sino
conformando un sistema. Por tanto cada elemento es percibido segun las

relaciones que tienen con los otros.
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Este método permite visualizar la manera como un elemento influye
sobre los otros, inmersos en la realidad. Por medio de esta herramienta
lograremos observar todas las relaciones que pueden tener entre si las
variables que conforman la situacion problematica. Y lo mas importante:
detectar cuales son variables claves, es decir, aquellas que ejercen la
mayor influencia sobre las restantes. Para llegar a este punto debe

cumplirse tres capas previas:

= |dentificar las variables que conforman el problema.

= Detectar la influencia que ejercen una sobre otras.

= Determinar cudles son las mas sobresalientes.

El punto mas importante de este andlisis es detectar cuales son las
variables calves, es decir, aquellas que ejercen la mayor influencia sobre

las restantes, para asi formar la matriz de analisis estructural.

La construcciobn de esta matriz, se realiza a partir de las
interconexiones entre las variables, ya sean, oportunidades, fortalezas,
debilidades o amenazas estableciendo un sistema binario de oposicion:

Influencia Real (1) vs Influencia nula (0).

La sumatoria de los niameros por filas, indican las veces que cada
una de las variables impacta sobre las restantes. El nUmero de variables
sobre las cuales influye cada una, o el porcentaje de influencia de cada
variable se denomina indice de motricidad, puesto que indica la fuerza de

cada una sobre las demas.

La sumatoria de los niumeros por columnas, representa las veces en

gue cada variable es influenciada por las restantes. Estos valores se
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denominan indices de dependencia ya que indica el grado o el porcentaje

de subordinacion de cada variable con respecto a las demas.

La relacion entre motricidad y dependencia puede ser estudiada

ubicando ambos factores en un plano cartesiano

2.2.11. Matriz FODA

Es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a
desarrollar cuatro tipos de estrategias (FO, DO, FA y DA). El propdésito de
una matriz es generar estrategias alternativas viables y no en seleccionar
ni determinar que estrategias son las mejores. No todas las estrategias
desarrolladas en una matriz DOFA seran seleccionadas para su
aplicacion. A continuacién se definird cada tipo de estrategias que deben

generarse en esta matriz.

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

oportunidades, generalmente son consideradas con éxito.

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

debilidades internas que le impiden explotar las oportunidades.

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

organizacién, reduciendo a un minimo las amenazas externas.
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Las estrategias DA, presentan como objetivo derrotar las
debilidades internas y eludir las amenazas externas y debilidades
internas, debe intentar reducirlas al maximo, en el sentido de evitar llegar

a una posicion inestable.

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

para construir la matriz FODA:
» Realizar una lista de las fortalezas internas claves.
» Realizar una lista de las debilidades internas decisivas.
= Realizar una lista de las oportunidades externas importantes.
»Realizar una lista de amenazas externas claves. Comparar las
fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar las

estrategias FO resultantes.

= Confrontar las debilidades internas con las oportunidades externas

y registrar las estrategias DO resultantes.

= Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y

registrar las estrategias FA resultantes.

» Comparar las debilidades internas con las amenazas externas y

registra las estrategias DA resultante.
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Representacion de la Matriz FODA (Véase Figura 2.1)

FODA

OPORTUNIDADES
Hacer lista de las
Oportunidades
1)
2)
o)

AMENAZAS

Hacer lista de las

Amenazas

FORTALEZAS

Hacer la lista de las

Fortalezas

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS Y
ESTRATEGIAS (FO)
Uso de fortalezas para
aprovechar
oportunidades
1)
2)
3)

DEBILIDADES

Hacer lista de las
debilidades

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS Y
ESTRATEGIAS (DO)
Disminuir debilidades
aprovechando
las oportunidades
1)
2)

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS Y
ESTRATEGIAS (FA)
Uso de las fortalezas

para evitar
Amenazas.
1)
2)

OJBETIVOS
ESTRATEGICOS Y
ESTRATEGIAS (DA)
Minimizar debilidades y
evitar
Amenazas.
1)
2)

Figura 2.1. : Representacion de la Matriz FODA.
Fuente: David F.(1994)
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2.2.12. Matriz MCPE

Para la seleccion de estrategias se construye la Matriz Cuantitativa
de la Planificacion Estratégica. Esta técnica indica, en forma obijetiva,
cuales son las mejores estrategias alternativas. Los pasos para su

elaboracion se describen a continuacion:

»Se debe extraer la lista de oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades desarrolladas en la Matriz EFE y EFI.
= Seguidamente se le asigna un peso ponderado a cada uno de los
factores criticos para el éxito, interno y externo.

» Se identifican las estrategias formuladas en la matriz FODA.

= Se determinan las calificaciones del atractivo (CA), definidas como
valores numéricos que indican el atractivo relativo de cada estrategia,
dentro de una serie de alternativas. Las calificaciones del atractivo se
asignan a cada estrategia para indicar su atractivo relativo en funcién con
otras, considerando este factor particular. La escala de calificaciones de
atractivo es, 1 = no es atractivo, 2 = algo atractivo, 3 = bastante atractivo y

4 = muy atractivo.

= Se calculan las calificaciones del atractivo total.

=  Se calcula el total de la suma de calificaciones del atractivo.

2.2.13. Plan de accién.

Segun Morrisey G. L. (1996) en su libro “Planeacion Tactica”, los

planes de accion son el medio especifico mediante el cual se logran los

objetivos qué se plantean para la organizacién. Asi mismo, también



41

representan el punto en el proceso de planeacion cuando se necesita
establecer quién los va a implementar y quién va a participar de manera
activa, independientemente de que hayan participado en etapas previas
de la planeacion. Los planes de accion basicamente incorporan estos

cinco (5) factores:

* Los pasos 0 acciones especificos que se requeriran.

»Las personas que seran encargadas de ver que se cumpla cada

paso o accion.

» El programa para realizar los pasos o acciones.

» Los recursos que se necesitaran destinar para llevarlos a cabo.

= Los mecanismos de retroalimentacion que se emplearan para

controlar el progreso dentro de cada paso de las acciones.

2.2.14. Propositos de un Plan de Accidn

El primer proposito y mas importante de un plan de acciéon es
identificar con claridad lo que necesita suceder para lograr el objetivo.
Aunque esto podria ser o parecer obvio, la importancia de esta reflexion
se manifiesta cuando descubre que ha pasado por alto algo importante.
De manera irénica, es raro que un suceso poco usual cause problemas
importantes que impida el logro de un objetivo. Con mas frecuencia, dicha
falla ocurre porque alguien deja de hacer algo normalmente esperado. El
plan de accion ayuda a asegurarse que no se pase por alto lo que es

obvio.
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De igual forma, otro propoésito del plan de accion es probar y validar
el objetivo. Con frecuencia se establecen objetivos basados en los
resultados deseados, sin una garantia real de que en efecto se puedan

lograr. El plan de accién crea una base mas racional para establecer si:

= El objetivo puede lograrse de manera razonable dentro del tiempo

proyectado.

= Se tiene el conocimiento y la capacidad necesaria para llevar a

cabo el plan.

= Se tiene o puede obtener los resultados necesarios.

= Se tiene acceso a toda la informaciodn necesaria.

= Se tiene otras opciones que se necesitan tomar en consideracion.

El planteamiento de un plan detallado de accion puede llevar a la
conclusién de que el objetivo no es realista. El resultado podria hacer
tomar la decision de modificar dicho objetivo, de modificar el plan de
accion, de posponer o incluso abandonar su objetivo. La decision de no
perseguir un objetivo en estos momentos es tan valida como el seguir
adelante y es mucho menos costoso y trauméatico hacer dicha decision

antes de invertir mucho esfuerzo.

Un tercer proposito de contar con un plan de accion es que sirva
como vehiculo de comunicaciones para las demas personas que deban
colaborar o que se veran afectadas por lo que suceda. Esto es
especialmente importante cuando varias partes diferentes de la
organizacion tienen un papel especifico que jugar para realizar el objetivo.
Cuando establece la responsabilidad especifica para cada uno de los

pasos de accion, existe una menor probabilidad de demoras. Alun mas la
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comunicacién con las demas personas mientras plantea o interpreta el
plan de accion puede ayudar a motivar y establecer un sentimiento de
propiedad entre aquellos que pueden influir en el resultado del objetivo.

2.2.15. Elaboracién de un Plan de Accidén

Segun Morrisey G. L. (1996) en su libro “Planeacion Téctica”, dice
que se define un plan de accion mediante uno de los siguientes tres
enfoques o una combinacion de ellos:

»Una serie de actividades o de sucesos especificos, no

necesariamente interrelacionados, que llevaran al logro del objetivo.

»Un enfoque analitico o para la solucion de problemas, que incluye
una serie de sucesos interrelacionados. Mediante este proceso, es
necesario que primero se identifique con claridad los problemas a
solucionarse o las circunstancias a cambiarse. Después, se analizaran
éstos para establecer los cursos adecuados de accion que se implantan

de manera secuencial, para finalmente lograr el objetivo.

*Una serie de objetivos mas pequefios o a menor plazo, que
desglosen el objetivo en segmentos del resultado total. También se
pueden desglosar los objetivos por region, por linea de productos, por
mercado especifico o por una variedad de otros indicadores que podria

ser conveniente rastrear.
2.2.16. Formato de un Plan de Accion
Los factores claves que se necesitan incluir dentro de un plan deben

ser lo suficientemente flexibles para que se modifiquen de acuerdo con

las necesidades de informacion de las personas que lo estan aplicando.
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A continuacion se presenta una descripcion de los parametros que

se deben incluir dentro de un plan de accién:

= Objetivo: el objetivo especifico para el que se esta preparando el

plan de accion.

»Pasos de la Accion: entre cinco y diez acciones 0 sucesos

importantes requeridos para lograr este objetivo.

» Responsabilidad: las personas (0 unidades) especificas que seran
las encargadas de observar que cada paso de la accion se lleve a cabo.

= Calendario: el marco total de tiempo dentro del cual debe realizarse

el paso de la accion.

» Recursos: los costos totales estimados para terminar cada uno de

los pasos de la accion.

»Mecanismos de Retroalimentacién: los métodos especificos
disponibles para proporcionar la informacion requerida para rastrear el
progreso dentro de cada paso. Los mecanismos de retroalimentacion
pueden ser sencillos como una reunion de informacién o tan complicados
como el perfeccionamiento de un sistema de informacion que produzca

informes especificos.

2.2.17. Técnicas para la recoleccion de datos a través del uso de

fuentes de informacion primarias

Segun Pineda, E., Alvarado, E. Canales, F.(1994), las Técnicas de

Recopilacion de Datos o de Informacién comprenden procedimientos y
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actividades que permiten al investigador obtener la informacién necesaria

para dar respuesta a su pregunta.

Las fuentes de Informacidon Primaria consisten basicamente en
investigacion de campo por medio de encuestas, entrevistas, entre otras;
a continuaciéon se muestra una informacion detallada de cada una de

estas fuentes:

»Cuestionarios: Es un instrumento de recopilacion de datos,
rigurosamente estandarizado, que traduce y analiza determinados
problemas que son objeto de investigacion. Este andlisis se realiz6
mediante la formulacién de una serie de preguntas que, respondidas por
las personas de la encuesta, permiten estudiar el hecho propuesto en la
investigacion. Estos cuestionarios deben responder a dos requisitos:
Validez y Fiabilidad.

»Entrevistas Personales: La entrevista personal se puede definir
como el proceso de interrogar o hacer preguntas a una 0 mas personas
cara a cara, en donde el entrevistador pregunta al entrevistado(s) y recibe
de ésta las respuestas pertinentes a la hipotesis de la investigacion, con

la finalidad de realizar alguna labor especifica con la informacion captada.

Las entrevistas personales pueden llevarse a cabo en el domicilio de
las personas, en su lugar de trabajo, mediante intercepciones en las
calles 0 en centros comerciales, entre otros. Esta entrevista aumenta la

posibilidad de participacién de un mayor nimero de personas.

»Encuestas: Es una técnica destinada a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para
ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas

escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten de forma
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escrita. Es impersonal porque el cuestionario no lleva el nombre ni la

identificacion de la persona que lo responde.

»Preguntas Abiertas: Son aquellas que dan libertad a la persona
para dar la respuesta que consideren, y redactarla a su manera. Estas
preguntas permiten mayor libertad de expresion y estimulan la abundancia
y la profundidad a cada una de las respuestas, pero hacen mas dificil la
tabulacion de los datos y en algunos casos pueden impedir el tratamiento

estadistico.

»Preguntas Cerradas: Son aquellas que requieren la respuesta a la
eleccion entre un numero limitado de categorias presentadas en el
cuestionario. En la realizacion de los instrumentos de recoleccion de
datos, para medir las variables de interés se utilizan varios métodos; por
ejemplo para medir las aptitudes hacia ciertas variables es utilizado el

Escalamiento Tipo Likert.

»Método de Escalamiento de Likert: Consiste en un conjunto de
items presentado en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se
pide la reacciéon de los sujetos. Cada item consta de un conjunto de
opciones de respuesta y a cada opcion se le asigna un valor numérico, de
los cuales solo puede marcarse una opcién. Se considera un dato invalido
a quien marque dos o mas opciones. Asi, el sujeto obtiene una
puntuacion respecto a la afirmacién y al final se obtiene su puntuacion
total sumando las puntuaciones obtenidas en relacion a todas las

afirmaciones.

Asimismo, pueden hacerse distintas combinaciones como
“totalmente verdadero” o “completamente no” y las alternativas de
respuesta pueden colocarse horizontalmente o verticalmente. Es

indispensable sefialar que el nUmero de categorias de respuesta debe ser
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el mismo para todas las afirmaciones, las afirmaciones pueden tener
direccién: favorable o positiva y desfavorable o negativa, y esta direccion
es muy importante para saber cémo se codifican las alternativas de
respuesta.

Si la afirmacién es positiva significa que califica favorablemente al
objeto de actitud, y cuanto los sujetos estén mas de acuerdo con la
afirmacion, su actitud ser4 mas favorable. Por el contrario, si la afirmacién
es negativa significa que califica desfavorablemente al objeto de actitud, y
entre los sujetos que estén mas de acuerdo con la afirmacion, su actitud

es menos favorable, esto es, mas desfavorables.

La escala Likert es, en estricto sentido, una medicion ordinal, sin
embargo, es comun que se le trabaje como si fuera un intervalo, es por
esta razon que a veces se utilizan rangos de puntuaciones para las
afirmaciones de acuerdo al numero de opciones o categorias de
respuesta. Los rangos de puntuaciones pueden variar de 0 a 4, de -2 a
+2, 1 a 5. En las escalas Likert también se puede calificar el promedio
obtenido en la escala mediante la sencilla formula PT/NT (donde PT es la
puntuacion total de la escala y NT es el nimero total de afirmaciones) y
entonces la puntuacion se analiza en el intervalo utilizado.

La siguiente tabla muestra el formato para la aplicacion de la

metodologia de Escalamiento de Likert.

Tabla 2.3. Formato para la Aplicaciéon del Método de Escalamiento de Likert

PREGUNTAS PONDERACIONES

A2 . X
A3 | X
AN X

Fuente: Elaboracion propia
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PT
PF=— Ec.21
NT

Donde:
PT = Puntuacion Total.
NT = NuUmero Total de Preguntas.
PF = Puntuacion Final.
Escala de Desempefio
0 1 2 3 4
Muy Bajo Bajo Medio Alto

2.2.18. Técnicas para la recoleccion de datos a través del uso de

fuentes de informacidn secundarias

Se denomina Fuentes de Informacién Secundaria aquellas que se
integran con toda la informacion escrita, existente sobre el tema. Se basa
fundamentalmente en documentos tanto internos como externos a la

empresa u organizacion.

Existen diversas razones que justifican el uso de estas fuentes;

entre ellas tenemos:

a. Pueden solucionar el problema sin necesidad de que se obtenga
informacion de fuentes primarias y por eso son las primeras que deben

buscarse.
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b. Sus costos de busqueda son muy bajos, en comparacion con el de

las fuentes primarias.

c. Aungque no resuelvan el problema, ayudan a la formulacion de
hipoétesis sobre las posibles soluciones y asi contribuir a la planeacién de

la recoleccion de datos de fuentes primarias.

»Observacion: Es la forma directa de recopilar datos en el momento
gue ocurren los eventos, el investigador se pone en contacto personal con
el hecho o fendmeno que trata de investigar. El método directo describe la
situaciébn en la que el observador es, fisicamente presentado y
personalmente maneja lo que sucede; es muy Util cuando el investigador
necesita ver como se manejan los documentos, como se ejecutan los

procesos y si se llevan a cabo los pasos especificados.

»Fuentes Documentales: Es una técnica dirigida a recoger y
analizar informacion, extraida u obtenida de documentos escritos sobre el
sistema bajo estudio, es decir, son todos aquellos documentos registrados
de manera fisica o digital a los que se tiene acceso en forma directa o
indirecta.

Se puede decir que la recopilacion documental es un instrumento o
técnica de investigacion cuya finalidad es obtener datos e informacién a
partir de documentos escritos y no escritos, susceptibles de ser utilizados

dentro de los propoésitos de una investigacion en concreto.

Ninguna guia de recopilacion puede suministrar una orientacion
detallada del material a recopilar indicando que documentos son
importantes y cuales no lo son. Ello depende de la experiencia de quién
investiga y de su capacidad para descubrir los indicios que permiten

ubicarlos. Lo fundamental es tener siempre presente la finalidad de la
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investigacion, pues ello permitird juzgar lo que es apropiado o

aprovechable.

2.2.19. Poblacién

Una poblacién o universo es el conjunto o totalidad de unidades
elementales acerca de las cuales se quiere investigar. Es la totalidad del
fendbmeno a estudiar, donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun que es la que se estudia y da origen a los datos de

investigacion.

2.2.20. Muestra

Una muestra es el subconjunto de la poblacion que es estudiado, y a
partir de las cuales se sacan conclusiones sobre las caracteristicas de la
poblacion. La parte de la poblacion que se selecciona para hacer analisis,
sirve para inferir sobre la poblacion. Una muestra se toma cuando no es

conveniente 0 no es posible estudiar completamente la poblacién.



CAPITULOIII

MARCO METODOLOGICO

Segun Arias, F (1999) el marco metodolégico, se define como: “La
metodologia del proyecto que incluye el tipo o los tipos de investigacion,
las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la

indagacion”.

3.1. TIPO DE INVESTIGACION.

Segun Tamayo, M (1995), el disefio de la investigacion de campo es
conocido como el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el
proposito bien de describirlo, interpretarlo, de investigacion conocida asi

como también en desarrollo.

Considerando que para la investigacion realizada se tomaron datos
directamente de la empresa ANRO & ASOCIADOS C.A, especificamente
del Departamento de Coordinacion de Produccion lugar donde se
relacionan los hechos y analizando lo planteado anteriormente, se puede

decir que el disefio de este es de campo.

Ademas, el estudio tiene sustento en una investigacion documental
ya que la misma estuvo complementada con el analisis de datos
obtenidos de diferentes fuentes de informacion, tales como: informes de
investigacion, fuentes bibliograficas, tesis, y otros materiales informativos

tanto impresos como electrénicos.
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3.2. POBLACION Y MUESTRA.

3.2.1. Poblacion.

Segun Pineda. E., Alvarado, E Canales, F (1994): “Es la totalidad de
individuos o elementos en los cuales pueden presentarse determinadas
caracteristicas susceptibles de ser estudiadas” (p.108).

Para este trabajo de investigacion se selecciondé como poblacion a
todos los empleados, asi como el jefe de departamento de Coordinacion
de Produccion de ANRO & ASOCIADOS C.A., empresa ubicada en el
Municipio Bolivar, Barcelona Edo Anzoategui y clientes que solicitan

servicio del Departamento, especificamente los que son fijos.

3.2.2. Muestra.

Una muestra es segun Pineda. E., Alvarado, E Canales, F (1994).”
Una parte representativa de una poblacion, cuyas caracteristicas deben

reproducirse en ella, lo mas excelente posible”.

Dado que la muestra en estudio fue de facil accesibilidad por
condiciones de tiempo y cantidad de investigados, no fue necesario
extraer muestra de los empleados, por lo que la poblacién es igual a la

muestra, es decir n=N.

N= 18 Trabajadores (Técnicos y secretarias)
N= 1 Jefe de Coordinacién

N= 5 Supervisores (1 por c/u de las areas del Dpto.)

Como se desconocian cuanto podia tomarse de muestra para el
estudio de los clientes, se tom6 una variante como lo es la cantidad de

clientes que son fijos a la Empresa y con estos se realizo el estudio de los
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clientes para servicios tanto de mantenimiento como de proyectos por
instalacion.

Se clasificé en dos niveles:

Nivel I: Servicio de Mantenimiento preventivo.

Nivel II: Servicio de Instalacion de equipo por proyectos.

De un total de 25 usuarios (clientes)
N= 16 Nivel I.
N= 9 Nivel .

3.3. TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS A TRAVES DEL
USO DE FUENTES DE INFORMACION PRIMARIAS

3.3.1 Cuestionarios

Este andlisis se realizd6 mediante la formulacion de una serie de
preguntas aplicadas en el area Gerencial a: Jefe de Departamento
(Coordinador), personal (trabajadores), todos pertenecientes al
Departamento de Coordinaciéon de Produccion de la empresa ANRO &
ASOCIADOS C.A,, con la finalidad de saber los conocimientos tanto del
coordinador como de los empleados acerca del area en el cual laboran,
¢, Qué tanto saben de su cargo y de su Departamento?, para ello (Véase
ANEXO A.1, A.2), para observar los resultados que comprueban lo que
sucede en el Departamento (Véase ANEXO B.1, y B.2).

3.3.2. Entrevistas Personales

Estas técnicas fueron aplicadas a todo el personal que labora en el
departamento de Coordinacion de Produccion de la ANRO &
ASOCIADOS C.A., con el objetivo de conocer el funcionamiento, la

logistica y la operatividad del departamento. Las entrevistas personales
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fueron realizadas dentro de las instalaciones de la Empresa ANRO &
ASOCIADOS C.A., especificamente en el Departamento en estudio
Coordinacion de Produccién, estas sirvieron para dar a conocer los
aspectos relacionados con la entidad que luego seran tomados para la

realizacion de la Auditoria interna.

3.3.3 Encuestas

Para desarrollar la investigacion y lograr los objetivos propuestos se
aplicé la técnica de encuesta. Segun Pineda, E., Alvarado, E. Canales, F.
(1994). Consiste en obtener informacion de los sujetos en estudio,
proporcionada por ellos mismo sobre opiniones con actitudes y/o
sugerencias (p.163). Esta técnica fue aplicada para medir que tan
efectivo es el proceso de las actividades que realiza el Departamento en
atencién a sus clientes, para ello se evalu6 los clientes que son fijos y
permiten obtener informacion mas segura, tomando en cuenta los dos
tipos de servicios que actualmente ofrece el Departamento de Produccion
de la Empresa ANRO & ASOCIADOS. C.A., para observar la encuesta
utilizada (Véase ANEXO A.3).

3.4. TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS A TRAVES DEL
USO DE FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIAS

Se denomina Fuentes de Informacidon Secundaria aquellas que se
integran con toda la informacion escrita, existente sobre el tema. Se basa
fundamentalmente en documentos tanto internos como externos a la

empresa u organizacion.
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3.4.1. Observacioén

La implementacion de esta técnica se evidencié en los capitulos de
descripcion actual del sistema de Coordinacion de Produccion; la
utilizacibn de esta técnica permiti6 constatar de forma directa el
Departamento, conocer los factores que afectan el funcionamiento del

mismo, asi como también el modo en el que opera el personal.
3.4.2. Fuentes Documentales
Esta técnica dirigida a recoger y analizar informacién, extraida u

obtenida de documentos escritos sobre el sistema bajo estudio se ve

evidenciada en la realizacion de todos los capitulos de este estudio.



CAPITULO IV

DESCRIPCION DEL SISTEMA ACTUAL

4.1. GENERALIDADES.

Este capitulo muestra todos los elementos mas relevantes y
significativos que participan e interactian en el sistema, asi como los
aspectos relacionados con su origen y funcionamiento. Estos aspectos se
obtuvieron a través de la informacion suministrada por los integrantes del
Departamento de Coordinacion de Produccion de la Empresa ANRO &
ASOCIADOS C.A.,, por medio de entrevistas no estructuradas,
cuestionarios y la observacion directa, con el fin de obtener una visidon
més amplia de la situacion actual del Departamento, asi como los factores

que se relacionan interna y externamente con el mismo.

4.2. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA ANRO & ASOCIADOS
C.A.

4.2.1. Antecedentes.

ANRO & ASOCIADOS C.A., como Empresa Servicio e Ingenieria
especializada en Montajes Electromecénicos, fue fundada el afio
1998 como consta en el Registro de Comercio de la Circunscripcion
Judicial del Estado Anzoategui, nace debido a las caracteristicas de
region oriental , donde para el momento de su fundacién se preveia
un crecimiento exponencial en area de la construccion, debido, al

auge de nuevos desarrollos turisticos y al florecimiento de la naciente



apertura petrolera, lo que implicaba un aumento muy elevado en la
demanda de este tipo de servicio. Para ese entonces y segun un
estudio de mercado realizado por los fundadores de la empresa, en la
zona existian muy pocas empresas prestadoras de servicio de
calidad en el area de aire acondicionado, que fueran capaces de
absorber un pequefo porcentaje de esa torta creciente de clientes y a
la vez ofrecerles buenos servicios, servicios de calidad al naciente

mercado de trabajo.

Su pasantia por las empresas del sector petrolero ha sido muy
exitosa, participando en los montajes electromecanicos de las
empresas Sincor, Petrozuata, Ameriven, y mas recientemente en la
planta Sinovensa. Todas ubicadas en el complejo petrolero

petroquimico José Antonio Anzoategui.

La organizacion para la ejecucion de sus trabajos, cuenta con
personal altamente calificado ademas de los equipos para la correcta

ejecucion técnica de sus compromisos de trabajo.

La Empresa desde sus comienzos hasta el afio 2006 tuvo un
crecimiento sostenido estable, momento en la cual la empresa dejo de
mirar y de ofrecer sus servicios a la industria petrolera, para empezar

a ofrecerlo al sector comercial y residencial.

ANRO & ASOCIADOS, tratando de mantener los niveles de
exigencia técnicos de los Clientes, ha constituido un acuerdo de apoyo
Tecnoldgico y Financiero con la Empresa Refrigeracion siglo XXI;
para el desarrollo de proyectos de refrigeracién y Sistemas de Agua
Helada, tanto en las areas de montajes como en mantenimiento

preventivo y correctivo.
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Hoy en dia, ANRO & ASOCIADOS C.A., sigue participando en un
mercado que cada dia se contrae debido a la situacion econémica por la
cual atraviesa el pais. En el sector comercial y residencial es reconocida
como especialista en sistemas de aire acondicionado, realizando trabajos

de mantenimiento e instalando nuevos sistemas.

4.2.2. Ubicacion Geogréafica de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A.

Geograficamente ANRO & ASOCIADOS C.A. se encuentra ubicado en la

Calle. Zulia C/Ca Sucre. Urb. Barrio Sucre. Barcelona Edo. Anzoategui.

(Ver Figura 4.1).

ANRO & ASOCIADOS C.A.

NMHRANDA

- * Anaca

Aragua de
Barcelons

MONAGAS
. *El Tight

. El Tigre
Pariaguan

GUARICO

Ciudad Bolivar

Cirinoco .
BOLAAR

Figura 4.1. Ubicacion Geografica de ANRO & ASOCIADOS C.A.

Fuente: www.venezuelatuya.com/estados/anzoategui.htm
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4.2.3. Objetivos de la Empresa ANRO & ASOCIADOS, C.A.
4.2.3.1. Objetivo General

Brindar la maxima calidad en el servicio a sus clientes, utilizando
una atencion personalizada, capaz de gestionar respuestas rapidas y

soluciones efectivas.

4.2.3.2 Objetivos Especificos

Garantizar a cada uno de sus clientes total satisfaccion.

» Garantizar sus trabajos, disponiendo de servicio técnico apropiado.

= Asesorar a sus clientes para rentabilizar al maximo su dinero,

encontrando la solucion que se ajuste al bolsillo del cliente.

= Maximizar el Valor Agregado.

= Promover y Mantener Negocios Rentables con Terceros.

= Garantizar los trabajos a Tiempo y en Especificacion sin sacrificar
calidad ni la seguridad.

= Integrar arménicamente la empresa al entorno

= Optimizar Reservas en materia prima

= Comprar racional y rentablemente los insumos y materiales y

herramientas.



60

=  Optimizar la utilizacion de activos

=  Preservar el ambiente

= Implantar Sistema de reconocimiento adecuado

= Adoptar tecnologias alineadas al negocio

= Reforzar cultura y valores

=  Optimizar utilizacién de tecnologias de Informacién y comunicacion.

4.2.4. Mision y Visién de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A.

4.2.4.1. Mision.

Satisfacer las necesidades de los clientes excediendo sus

expectativas a través de sus productos y servicios, garantizandoles

calidad y eficiencia con la mejor relacion precio/valor.

4.2.4.2.Vision.

Consolidarse como una Organizacion lider en el mercado regional

diferenciandonos por la excelencia y calidad de sus productos y servicios,

contribuyendo con el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad

y el desarrollo del pais.
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4.2.5. Valores de la Empresa ANRO & ASOCIADOS, C.A.

»Colaboracion. El logro de los objetivos requiere de que todos en
ANRO Y ASOCIADOS C.A., participen haciendo contribuciones de

manera individual y en equipo en la realizacién y mejora de sus procesos.

»Honestidad. El comportamiento debe ser socialmente responsable,
mostrando respeto, imparcialidad y sinceridad, hablando siempre con la

verdad y apegado a las reglas de la compaiiia.

= Lealtad. Debe cuidarse por siempre que las relaciones de trabajo
no se debiliten, siendo fieles evitando cosas que alteren el compromiso

con la Empresa.

»Respeto. Apegarse a las normas establecidas, buscando el bien
comun sin ofender a nadie o que sientan afectados en su persona o en

sus bienes.

»Palabra de oro. Nuestro compromiso con los demas es lo mas
valioso que damos y como tal debemos respetarlo, cumpliendo lo que

decimos que haremos.

=»Excelencia. Ser siempre el mejor en todo lo que se emprenda,

buscando siempre la excelencia para el beneficio de todos.

»Higiene, conservacién y proteccion del medio. ANRO &
ASOCIADOS C.A. como empresa sistémica comprometida con todo lo
que la rodea, siempre va a velar por el resguardo y proteccion del medio

ambiente.
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4.2.6. Estructura organizativa de la Empresa ANRO & ASOCIADOS
C.A.

La Estructura organizativa con la que cuenta actualmente ANRO &
ASOCIADOS C.A., esta representada por un organigrama vertical, donde

las lineas de mando van de forma descendente. (Véase Figura 4.2).

ASAMBLEA DE
ACCIONISTAS

COMISARIO

|

JUNTA
ASESORIA " ; GERENCIA "
ASESORIA ASESORIA DE LA
CONTABLE GENERAL
LEGAL CALIDAD

COORDINACION
RECURSOS

COORDINACION

FINANZA
COORDINACION . COORDINACION
PLANIFICACION . ADMINISTRACION

Y DESARROLLO

' COORDINACION DE PRODUCCION

Figura 4.2. Estructura Organizativa de ANRO & ASOCIADOS C.A.

Fuente: Elaboracién de la Empresa

4.2.7. Funciones especificas de los Departamentos de la Empresa
ANRO & ASOCIADOS C.A.

= Asamblea de accionistas: Esta integrada por los accionistas de
la empresa que sefala la ley general de sociedades mercantiles en forma
ordinaria o extraordinaria. Su funcidon es aportar el capital para el

crecimiento o mejoramiento de la Empresa y de sus actividades.
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= Comisario.

La funcion principal del comisario es vigilar el cumplimiento cabal de
los acuerdos que se toman en las asambleas y los registros contables de

la empresa.
=junta directiva.

La eficiencia de la junta directiva es primordial para atender los
diversos intereses que confluyen en la compafiia, como son los de sus
accionistas, sus acreedores, sus clientes, empleados y de la comunidad

en general.

La junta directiva tiene como funcién principal ser el responsable de
la definicion de las estrategias corporativas, de la determinacion de las
politicas de negocios y de la fijacion y control de la direccion estratégica
de la institucién. Adicionalmente, supervisa la gestion de las diferentes
areas de negocios y soporte de la organizacién. De igual manera, evalla
los resultados mediante su comparacion de los acuerdos aprobados con

la gestion de los afios anteriores y el sistema en su entorno.

= Gerencia general

La Gerencia General, tiene como funcién coordinar conjuntamente con la
Oficina de Presupuesto, la provision de un sistema de administracion y
ejecucion presupuestaria que permita un control financiero, eficiente y
ajustado al ordenamiento legal establecido. Debe asimismo, supervisar el
sistema profesional de recursos humanos, garantizar la adecuada
administracion de las especies fiscales, su ambito de accion esta

circunscrito al marco juridico que la regula.
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= Asesoria contable

Esta integrada por un grupo de personas que se encargan del
funcionamiento de la empresa se basa en la contabilidad. Tiene como
funcidbn mantener el conocimiento sobre la situacidon econdmica de la
empresa y Con ello poder plantear y solucionar cuestiones sobre

endeudamiento, e inversion.

= Asesoria legal.

Esta conformada por un grupo de abogados, dedicado al
asesoramiento legal del la empresa.

= Asesoria de calidad.

Esta integrada por especialistas en Gerencia; Ingenieros Industrial,
Su formacion lo habilita para desempefiar consultorias y asesorias
relacionados con procesos de mejoramiento de calidad, este le brinda a la
Empresa el disefio e implemento del Sistema Obligatorio de Garantia de
Calidad y Sistema de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad de la
Atencion. Su funcién es la de implementar los Sistema de Gestidén de

Calidad hasta alcanzar la Certificacion bajo la norma ISO 9001:2000.

= Coordinacién de finanzas.

Se encarga de la recepcion, aplicacién, administracion y
maximizacion del recurso financiero en gastos preponderantes de la
empresa. Su funcion es la de realizar las operaciones diarias de cada una

de las coordinaciones con las que la empresa cuenta.
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= Coordinacion de area de recursos humanos.

Es el encargado de ejecutar, coordinar, evaluar y controlar el
desarrollo de los planes, programas, proyectos y actividades del
departamento relacionados con los procesos de seleccion, vinculacion,
evaluacion del desempefio, capacitacion, bienestar social, estimulos e
incentivos, seguridad industrial, salud ocupacional, retiro del servicio,
liquidacion de sueldos, prestaciones sociales y autoliquidacion del recurso

humano que esté o haya estado al servicio de la entidad.

Su funcién principal es conseguir y conservar un grupo humano de
trabajadores cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de
la empresa a través de programas adecuados de reclutamiento, seleccion,

capacitacion y desarrollo.

»Coordinacion de planificaciéon y desarrollo

Este departamento se encarga de planificar, dirigir, coordinar y
controlar las actividades de todos los departamentos.

Su funcion principal es lograr el maximo de eficiencia, implantando y

gestionando.

= Coordinacion de la administracion.

Es el departamento encargado del manejo de los recursos
financieros, humanos y materiales de la empresa, registra, programa,
ejerce el control y evalla las operaciones, recursos y transacciones

financieras que se realizan en la empresa.
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Su funcién es la de evitar que se originen inconvenientes o

problemas en los departamentos que la conforman.

Se ocupa de funciones como:

— Gestionar el manejo de los recursos financieros, materiales, y el

personal administrativo y obrero de la empresa.

— Ejercer el control de la ejecucion presupuestaria, preparar el

presupuesto anual de ingresos y gastos de la empresa.

= Coordinacion de produccion.

Departamento encargado de formular y desarrollar los métodos
mas adecuados para coordinar la mano de obra, equipo, instalaciones,
materiales y herramientas requeridos, para la ejecucion y desarrollo en
buen termino de los diferentes trabajos que ejecutan las unidades de

produccion de la empresa.

43 ASPECTOS GENERALES DEL DEPARTAMENTO DE
COORDINACION DE PRODUCCION DE ANRO & ASOCIADOS.C.A.

4.3.1. Antecedentes.

El departamento de coordinacion de produccién de la empresa
ANRO Y ASOCIADOS C.A nace conjuntamente con la empresa,
brindandole apoyo a los planes y proyectos de la gerencia general para el
desarrollo y crecimiento de la empresa, maximizando asi, la calidad del

servicio que misma prestaba a todos sus a sus clientes.
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Fue creada tres meses después de la fundacién de la empresa en
1998, en sus inicios se llamaba Departamento de Ventas Asesorias y
Proyectos que luego fue cambiado a la denominacion actual:
Departamento de coordinacién de Produccion.

4.3.2. Objetivos.

4.3.2.1. Objetivos generales

»Evaluar las actividades del Departamento para mejorar la

distribucion de los proyectos y los tiempos de ejecucion.

» Realizar proyectos tecnologicos que conlleven a la evolucién y

desarrollo del Departamento.

= Motivar al personal para que ofrezca un servicio de calidad y

satisfaccion.

4.3.2.2. Objetivos especificos.

»Estimar los recursos, duracion y personal involucrado para la

correcta ejecucion de los proyectos.

»Realizar charlas y reuniones con su personal para aprovechar

conocimientos e ideas innovadoras.

» Hacer el estudio de factibilidad para la ejecucion de los proyectos.
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4.3.3. Estructura organizativa del departamento de coordinacion de
produccion de ANRO & ASOCIADOS C.A.

El Departamento de Coordinacion de Produccion tiene bajo su
mando 4 unidades: Aire Acondicionado, Electricidad baja tension,

Decoracion, Sistema contra incendio. (Véase figura 4.3).

COORDINACION DE PRODUCCION

U.N AIRE U.N ELECTRICIDAD U.N. U.N.SISTEMAS
Acondicionado BAJA TENSION DECORACION CONTRA

Figura4.3 Estructura organizativa del Departamento de Coordinacién de Produccién

Fuente: Elaboracién propia.

4.3.4. Funciones especificas que realiza el Departamento de
Coordinacion de Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS.
C.A.

= Coordinacion de produccién.

Este Departamento tiene como funcion:

Formular y desarrollar los métodos mas adecuados para coordinar la
mano de obra, equipo, instalaciones, materiales y herramientas
requeridos, para la ejecucién y desarrollo en buen termino de los
diferentes trabajos que ejecutan las unidades de produccion de la

empresa.

Desde aqui se coordinan:
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— Unidad de aire acondicionado.

Esta unidad debe velar por la ejecucion y desarrollo de los trabajos
gue involucren instalacién de sistemas electromecanicos (especialmente
donde intervienen procesos de intercambio térmico: aire acondicionado,
ventilacion y extraccion).

— Unidad de baja tension.

Esta unidad tiene como funcion llevar el control y supervisiéon de los

servicios de instalaciones eléctricas que brinda la empresa.
— Unidad de decoracion.
La funcion de esta unidad es la de supervisar proyectos de
decoracion de interiorismo para Vviviendas, locales comerciales,
habitaciones personalizadas.

— Unidad de sistemas contra incendios.

Esta unidad es el encargado de la instalacion y mantenimiento de
sistemas de deteccion y extincién de incendios.

4.3.5. Mision y vision del Departamento de Coordinacién de
Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADO C.A.

4.3.5.1 Mision.
El Departamento de Coordinacion de Produccién, tiene como

proposito regular todas las actividades, productivas y operacionales de

cada una de las unidades a su cargo, a través de personal especializado
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en la formulacion y desarrollo de métodos mas adecuados de
coordinaciéon, fomentando el crecimiento de sus operaciones,

garantizando la calidad de sus servicios.

4.3.5.2. Vision.

Optimizar las funciones que realicen las unidades del Departamento
de Coordinacion de produccion, convirtiendose en un punto clave al
momento de planificar, organizar y ejecutar los proyectos de la
organizacién, sirviendo de apoyo tanto a la gerencia como a los otros
Departamentos que conforman la estructura organizacional, garantizando

el desarrollo sostenido de la Empresa.

4.4. METODOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA.

Actualmente la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A., se encuentra
prestando dos modalidades de servicios: servicios de mantenimiento y de
instalacion de equipos por proyectos (sistemas de aires acondicionados,
extraccién, mantenimiento preventivo), cuyos servicios son procesados a
través de solicitudes al Departamento de Coordinacién de Produccion,
quienes observan que equipos, materiales y personal se encuentra
disponible para luego ser enviado mediante informe al Departamento de
Coordinacion de finanzas y el de planificaciébn para que en conjunto con

gerencia bajen los recursos para realizar el servicio.

Contrato es un instrumento que regula la ejecucion de la prestacion
de un servicio o suministro de bienes, que incluye 6rdenes de compra y

ordenes de servicio.

La Empresa considera para ejercer el tipo de contrato las
caracteristicas del servicio que solicita el cliente, esto no quiere decir que

un mismo cliente no pueda solicitar mas de un servicio, sino que cada uno
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se analiza acorde a su entorno donde se realice el proyecto si es dentro

del estado o fuera.

4.4.1. Tipos de contratos.

Los tipos de modalidades de contratos bajo los cuales ANRO &
ASOCIADOS C.A. llevan sus lineamientos. (Véase figura 4.4).

5 } *Servicio de mantenimiento.
Seg(n su Objeto ||- N -
*Servicio de Instalacion.
Segun el alcance *Ingenieria.

*Acictencia téenica calificada

Precio Unitario

Figura 4.4. Tipos de Contratos

Elaboracion: Elaboracién Propia.

4.4.1.1. Segun su Objeto.

= Servicio de Mantenimiento: Son los contratos destinados a la
prestacion de un servicio de caracter profesional, técnico o
comercial con el objeto de satisfacer las necesidades de un

determinado sector.

»= Contratos por Instalacién de equipos: Son contratos en los cuales
el objeto de trabajo esta dirigido a la instalacion de equipos, 0

montaje de los mismos.

= Contratos Mixtos: Se trata de aquellos contratos cuyo objeto
involucra mas de uno de los tipos mencionados (instalacion y

Servicios).
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4.4.1.2. Segun su alcance.

= Asistencia técnica calificada: Su &mbito de aplicacion se basa en la
transferencia de conocimientos técnicos y al suministro de procedimientos
y metodologia para el desarrollo de tareas o proyectos especificos, para lo

cual la empresa debe suministrar personal idoneo requerido.

= Ingenieria: Su propodsito es el desarrollo de asesorias o estudios en
las areas de ingenieria basica y de detalle, disefios conceptuales y

procedimientos.

4.4.1.3. Segun la forma de pago.

Contrato a precio unitario: Son contrataciones se establece un precio
unitario por partida, pero la cantidad de obra puede variar dentro de
parametros preestablecidos, en este caso se tiene preciso el objetivo,

caracteristicas y detalles de trabajo a realizar.

4.5. PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION PARA LOS CLIENTES.

Dependiendo del tipo de Contrato se definira que pasos seguir en
caso de ser residencial sera para un tiempo prudencial de 5 dias. Por el
contrario si se trata de un servicio por proyecto de instalacion la
respuesta seré para un tiempo no mayor de 15 d$ias.

El procedimiento de Contratacion de ANRO & ASOCIADOS C.A.
mantiene principios que aseguran la equidad y transparencia en la

actuaciéon de sus encargados.

Pasos para una contratacion de servicios a ANRO & ASOCIADOS:
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1.- Recibe solicitud para contratos de servicio de mantenimiento o de
instalacion de equipos de aire acondicionado, efectuada por el cliente,
este formato debe contener especificaciones técnicas y documentos

asociados.

2.- Luego esta solicitud es enviada al Departamento de Coordinacion
de Produccion donde se somete a inicio del proceso.

3.- El Departamento de Coordinacién de Produccion observa que
equipos y personal tiene disponible para enviar un reporte al
Departamento de Planificacion que es el encargado de coordinar las
actividades que se deban realizar.

4.- Los informes recogidos por cada Departamento son enviado al
Departamento de Finanzas, que revisard cuanta disponibilidad
presupuestaria hay para realizar tales Servicios (instalacion vy

mantenimiento).

5.- Se envia una notificacion a gerencia para reunion de consenso
con todos los jefes de Departamentos y asi proceder a enviar una
aprobacion o no del proyecto o servicio solicitado.

6.- De proceder el servicio se envia una notificaciéon via fax al
cliente, una vez contestada, se procede a colocar sobre la mesa las
condiciones y clausulas de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A.

Entre las condiciones generales se encuentran:

= Las condiciones de pago de un 75% de anticipo el resto al finalizar

los trabajos.
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»lLas partes o componentes Eléctricos suministrados no tienen
garantias, salvo a las que ofrezca el fabricante de los equipos y

componente la cual sera transferida al cliente.

» Ofrecen garantias sobre las instalaciones de 6 meses, contados a
partir de la fecha de dicha instalacion siempre y cuando las unidades sean
bien mantenidas (la garantia solo incluye mano de obra).

»En caso de retraso de pagos, la contratista cobrara intereses por
mora a la tasa que fije el Banco Central de Venezuela mas los gastos
administrativos y legales que ocasione el retraso de pago.

Al enviar su orden de compra el cliente acepta todas las

condiciones de venta estipulada en la cotizacion.

7. Una vez aceptada las condiciones se procede a firmar el contrato

y dar inicio al trabajo.
4.6. CONSIDERACIONES DE CONTRATACION.

Para determinar la conveniencia de celebrar un contrato con un
cliente para una un servicio de instalacibn o de mantenimiento, se

consideran también otros aspectos como lo son:

» Disponibilidad de equipos y de personal técnico que se requiere

para comenzar el trabajo.

» Se debe ver que especialidad o caracteristicas técnicas requieren

los servicios.
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*» Ventajas tanto operacionales, técnicas y economicas para el

cliente.

La forma de contratacion sera definida por la gerencia en junta directiva
en conjunto con los demas jefes de departamentos y de esta forma

aprobarla por mayoria.

4.7. REGIMEN LEGAL.

Todos los procedimientos que sigue ANRO & ASOCIADOS C.A.
para la contratacién de servicios profesionales cuando son proyectos
cumplen con el régimen legal que corresponde de acuerdo a las leyes
aplicadas en la Republica Bolivariana de Venezuela. Entre las leyes por

las que se rige son:

= Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

= Ley de licitaciones.

» Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y el

Sistema Nacional de Control Fiscal.

= Decreto Nro. 4.032, mediante el cual se dictan los reglamentos
Parcial del Decreto de Reforma Parcial de la Ley de Licitaciones.

= Decreto Nro. 4248, Mediante el cual se regula el otorgamiento,
vigencia, control y revocatoria de la Solvencia Laboral de los
patronos y patronas, incluidas las asociaciones cooperativas que
contratan los servicios de no asociados, con la finalidad de

garantizar los derechos humanos de los trabajadores.
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= Decreto Nro. 4.747, Mediante el cual se dicta la Reforma parcial del

Reglamento de la Ley Organica del Trabajo.

4.8. ASPECTOS CRITICOS.

Una vez estudiado el sistema actual, se presentan en esta seccion
los aspectos que fueron considerados los mas criticos, es decir, aquellos
que parecian estar creando situaciones problematicas y que influyen de
manera diferente en el comportamiento dinamico del sistema, tratando de
tener siempre en consideracion los puntos de vista de los diferentes

grupos que participan en el sistema estudiado.

Es importante destacar que toda la informacion manejada en este
estudio fue suministrada a través de entrevistas informales no
estructuradas con el personal del Departamento de Coordinacién de
Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A., con el permiso del
Jefe del Departamento, en forma directa se pudo observar que los
técnicos aprovechan al maximo el tiempo de trabajo, si no hay trabajo que
realizar al momento entonces emplean el tiempo para reciclar algunos

materiales.

A continuacién se describen los focos probleméticos percibidos en
los primeros contactos con el Departamento de Coordinacion de
Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A.

*No cuentan con un servicio automatizado: Significa que las
actividades que se llevan a cabo en forma manual, hace mas lento el
proceso de recopilacion de informacion y no garantiza de que todos los

informes lleguen completos por ser archivado en carpetas.
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» Falta de organizacion debido al proceso manual. Esto trae como

consecuencia tardanza a la hora de dar respuesta a las solicitudes.

= Ausencia de archivos lo suficientemente espaciosos. Debido a
que los archivadores son pequefios muchas de las ordenes vy

comprobantes de pagos, pasan a ser colocados encima de los escritorios

= Situacion Economica del Pais. Debido a los aumentos de los
materiales en el mercado, trae como consecuencia mayor esfuerzo por

mantenerse en los mercados.

»Espacio fisico reducido: Poco espacio para lograr el

desenvolvimiento del personal.



CAPITULO V

FORMULACION DE LA MISION, VISION Y OBJETIVOS

5.1. FORMULACION DE LA MISION, VISION Y OBJETIVOS.

5.1.1. Declaracién de la Mision del Departamento de Coordinacion de
Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS. C.A.

El Departamento de Coordinacion de Produccion de ANRO &
ASOCIADOS C.A., aun cuando estd claro de las funciones que
desempefia, no cuenta con una misibn sustentable que le aporte
fortaleza, ademas debe generar razones contundentes que enfaticen la

importancia de éste departamento para su clientela.

Para la formulacién de la mision del Departamento de Coordinacién
de Produccion se conté con el apoyo y criterio del Jefe del Departamento
y el personal técnico disponible para ese momento, surgieron una serie de
ideas y propuestas que permitieron formular una mision aun mas
completa. Se hizo necesario tomar bases tedricas como las que plantea
Strickland Thompsom, en su libro de Administracion Estratégica; donde
menciona como se debe formular una mision; ésta tiene que contestar
tres preguntas basicas: “¢Quiénes somos?, ¢;Qué hacemos? y ¢hacia
donde nos dirigimos?”. En base a esas tres preguntas se enuncio la
mision del Departamento de Coordinacion de Produccion que se muestra

a continuacion:

“El Departamento de Coordinacion de Produccion de la Empresa
ANRO& ASOCIADOS C.A, es un Departamento capaz de coordinar los
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procesos productivos y operacionales de las unidades de servicio que
tiene bajo su mando, capaces de realizar servicios de mantenimiento e
instalacion de sistemas electromecanicos especializandose actualmente
en el proceso de intercambios térmicos: aires acondicionado, ventilacion y
extraccion, buscando ofrecer un buen servicio a la clientela,
contribuyendo asi con el crecimiento de la organizacion de ANRO &
ASOCIADOS. C.A”,

Preguntas basicas aplicadas a la Misidén del Departamento:

1. ¢Quiénes somos?

Es un Departamento capaz de coordinar los procesos productivos y

operacionales de las unidades de servicio que tiene bajo su mando...
2. ¢Qué hacemos?
Capaces de realizar servicios de mantenimiento e instalacion de
sistemas electromecanicos especializandose en el proceso de
intercambios térmicos: aires acondicionado, ventilacién y extraccion...

3. ¢Hacia dénde nos dirigimos?

A ofrecer un buen servicio a la clientela, contribuyendo asi con el
crecimiento de la organizaciéon de ANRO & ASOCIADOS. C.A".

5.1.2. Declaracién de la Visiéon del Departamento de Coordinacion de
Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS. C.A.

Luego de haberse reformulado la Misién, se debera plantear una
nueva Vision con el propdsito de mejorar a un mas las expectativas del

Departamento de Coordinacién de Produccion para la organizacion.
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Vision: Consolidarse como un Departamento capaz de realizar
proyectos innovadores con tecnologia de punta , ampliando el desarrollo
de la organizacion en el mercado nacional, garantizando un servicio
inmediato y de calidad a toda su clientela de la mano de un personal
especializado con el conocimiento e informacion necesaria para sus

proyectos.

5.2. FORMULACION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL
DEPARTAMENTO DE COORDINACION DE PRODUCCION DE LA
EMPRESA ANRO & ASOCIADOS C.A.

Una vez definida la Misiébn del Departamento, se evalud
conjuntamente con El Jefe del Departamento los objetivos perseguidos
por esa Unidad, con el fin de reestructurarlos en objetivos estratégicos
que puedan cumplir con la perspectiva del Departamento. Para la
verificacion de si eran objetivos 0 no, se baso en la teoria expuesta por
George Morrisey en su libro Planeacion Tactica. A continuacion se

muestra la reformulacion de dichos objetivos:

1. Propagar a nivel nacional los servicios del Departamento de
Coordinacion de Produccion de ANRO & ASOCIADOS C.A.

2. Alcanzar nuevos avances tecnoldgicos con equipos para

instalacion y mantenimiento que aumenten la demanda de clientes.

3. Garantizar ser lideres en el mercado introduciendo nuevos

servicios de calidad para el desarrollo de sus proyectos.

4, Ofrecer una mejor atencion de las solicitudes del

departamento por proyecto a través de un sistema automatizado.
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5. Satisfacer la demanda de los clientes de acuerdo al proyecto

que soliciten.



CAPITULO VI

ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO

6.1 GENERALIDADES.

El objetivo principal de esta auditoria es ayudar al Departamento de
Coordinacion de Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A,
en el cumplimiento de sus funciones y responsabilidades,
proporcionandole analisis objetivos, evaluaciones, recomendaciones y

todo tipo de comentarios pertinentes sobre las operaciones examinadas.

Para la realizacién de la Auditoria Interna se utilizé6 el esquema
metodolégico propuesto por el autor David F (2008), en su libro

“Conceptos de Administracién Estratégica”.

Para la recopilacion de toda la informacién necesaria durante la
auditoria interna se utilizaron basicamente fuentes de informacién
primarias: cuestionarios, encuestas, entrevistas, observaciones 'y
conversaciones directa efectuadas al personal que labora en el
Departamento de Coordinacion de Produccion de la empresa ANRO &
ASOCIADOS.C.A.

La realizacibn de la auditoria interna del Departamento de
Coordinacion de Produccion fue estructurada segun las areas funcionales
de la empresa; cabe destacar que los factores claves o factores criticos

para el éxito, que constan tanto de fuerzas como de debilidades, se logran
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identificar en las areas funcionales de la empresa. Dichas areas

comprenden: Gerencia, Finanzas, Produccion / Operaciones.

6.1.1. Capacidad Gerencial.

Para la realizacion de esta auditoria se elaboraron cuestionarios
tanto al jefe del Departamento de Coordinacion de Produccién, como al
personal (Véase ANEXO A.1), como al resto del personal (Véase ANEXO
A.2), a que hacen uso de dichas instalaciones con el objeto de conocer su
opinion acerca de la situacion en que se encuentra el Departamento en
cuestion, ademas de sus expectativas como miembros activos de esa

organizacion.

Fue necesario estudiar cada una de las cinco actividades que la

conforman: Planificacion, Organizacion, Motivacion, Direccion y Control.

6.1.1.1. Planificacion.

La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes
toman decisiones en una organizacion, obtienen, procesan y analizan
informacion pertinente internamente ante hechos externos, con el fin de
evaluar la situacién presente en la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia el futuro.

Después haber realizado los cuestionarios (Véase ANEXO A.1) al
Jefe del Departamento de Coordinacién de produccién (Coordinador de
Produccion) y a los distintos empleados que se relaciona con dicho
departamento, se determino que el sistema en estudio no cuenta
formalmente con una planificacion estratégica de sus actividades que
permitan alcanzar las metas propuestas, el 79,16% del total de empleados

entrevistados respondid que no esta formalmente definido un plan
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estratégico, se basan en la experiencia y habilidad tanto del Jefe del
Departamento de Coordinacion de produccién como la de los empleados
que alli laboran para asi realizar las actividades correctamente y a su vez
solventar cualquier eventualidad que se pueda presentar. En cuanto a la
mision de la Empresa el 87,5% de sus empleados considera que si esta
bien definida y que si la conocen, mientras un 100% de los encuestados
alegan que la mision del departamento de coordinacion de produccion si
esta bien definido pero no tienen una perspectiva clara hacia donde lo
quieren dirigir por sus limitaciones econdmicas. Por otro lado el 83,33%
de los encuestados afirman que si existen reglamentos internos para el

buen funcionamiento del Departamento y estos alegan conocerlos.

Después de realizar los célculos al cuestionario del Método de
Escalamiento tipo Likert aplicado al Jefe del Departamento Coordinacion
de Produccion de la empresa ANRO & ASOCIADOS, C.A (Ver ANEXO
A.1l) en la Seccion de planificacion, se contabilizé un total de diez (10)
interrogantes, con una puntuacion minima de cero (0) y una puntuacion
maxima de cuarenta (40) puntos, dando como resultado una calificacion
de 30 puntos, por lo que se obtuvo una puntuacién final de 3 (30/10)
puntos. Lo que representa un desempefio favorable dentro de la Escala
Likert de 0-4 (Ver ANEXO B.1.1). Estos resultados reflejan que el
Departamento funciona correctamente dentro de situaciones normales, es
decir, siempre y cuando no ocurran cambios que incidan en el desarrollo
de sus actividades. Por lo que no pueden responder con efectividad ante
cualquier imprevisto ya que no actian bajo lineas estratégicas que le
permitan mejorar y obtener los resultados deseados. Las variables

encontradas (Véase tabla 6.1).
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Tabla 6 .1. Variable de planificacion

VARIABLE Ausencia de una planificacién estratégica en
ENCONTRADA el Departamento.

Fuente: Elaboracion Propia

6.1.1.2. Organizacion.

La organizacion es el acto de disponer y coordinar todos los
recursos con los que cuenta una organizacion ente estos recursos
encontramos: los Recursos Humanos, Materiales y Financieros, es decir
es un conjunto de cargos con reglas y normas de comportamiento que
han de respetar todos sus miembros de una empresa. Por otro lado la
funcidbn de organizacion consta de tres actividades subsecuentes:
descomponer las tareas en trabajos, combinar los trabajos para construir

departamentos y delegar autoridad.

Con respecto al disefio de la organizacion, el Departamento de
Coordinacion de Produccion cuenta con un organigrama formal que
explica las dependencias funcionales internas del mismo; esto se pudo
evidenciar por medio de las encuestas aplicadas ya que el 79,16 % de
los entrevistados respondi® que si cuentan con una estructura
organizativa, sin embargo solo el 58,33 % de esas personas afirmaron

conocerla.

No obstante, el 70,83% opin6 que el numero de empleados que
trabaja en el Departamento no es suficiente para cumplir con las
funciones que deben desarrollar dia a dia; lo que se convierte en cargas
de trabajo excesivas y que no corresponden con su obligacion; originando
ciertos conflictos y descontento dentro de la masa laboral. Por otro lado,

un 87,5% de los encuestados aseguran que el departamento si cuenta
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con un listado que les permite tener un control de todo el personal que

esta a su servicio.

De acuerdo a los resultado obtenido en el cuestionario del Método
de Escalamiento tipo Likert para la Seccidon de Organizacion, se
contabilizo un total de siete (7) preguntas, con una puntuacion minima de
cero (0) y una puntuacion maxima de veintiocho (28) puntos, dando como
resultado una calificacion de 20 puntos, por lo que se obtuvo una
puntuacion final de 2,85 (20/7) puntos dentro de la escala 0 — 4 de
evaluacion, lo que indica un desempefio favorable gracias a una eficiente
actividad de organizacion del Departamento (Ver ANEXO B.1.2.). Entre

las variables encontradas estan (Véase tabla 6.2).

Tabla 6.2. Variables encontradas de Organizacion

VARIABLES Estructura organizativa definida.
ENCONTRADAS Control del personal que labora en el
Departamento.

Insuficiente numero de empleados.

Fuente: Elaboracién Propia.

6.1.1.3. Direccion.

En cuanto a la realizacion de las actividades de Direccion, se
estudiaron las funciones tales como: el adiestramiento, capacitaciéon de
personal, funciones y responsabilidades de los trabajadores hacia el
departamento y el grado de importancia que tienen estas personas para

este sistema.

Este estudio fue enfocado sobre la forma como el Departamento de
Coordinacion de Produccion ingresa su recurso humano a dichas

instalaciones, es decir, como es el proceso de contratacion del personal,
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Por otro lado se pudo conocer que el Departamento de coordinacion de
produccion cuenta con un formato con todos los requerimientos minimos

que deben de tener las personas a contratar.

De acuerdo a los datos obtenidos a través de las encuestas
realizadas al Departamento de Coordinacion de Produccion, este no
cuenta con programas de capacitacién ni adiestramiento de personal,
esto lo confirman las encuestas aplicadas ya que el 87,5 % de los
encuestados respondioé que no existen programas que permitan integrar a
los nuevos trabajadores al entorno de trabajo, solo una breve charla
acerca de las normas y responsabilidades propias de su cargo y recorrido

por las instalaciones para que se familiarice con el mismo.

Mientras que el 75% de personas encuestadas revel6 que no se
realizan programas de capacitacion que permitan mejorar la calidad
instruccional de las personas que prestan sus servicios en dicho

Departamento.

Segun el resultado obtenido en el cuestionario del Método de
Escalamiento de Likert para la Seccion de Direccion, se registro un total
de ocho (8) preguntas, con una puntuaciéon minima de cero (0) y una
puntuacion maxima de treinta y dos (32) puntos, dando como resultado
una calificacién de 23 puntos, por lo que se obtuvo una puntuacion final
de 2,875 (23/8) puntos lo que indica un desempefio favorable dentro de
la escala de likert 0 — 4 ,lo que indica un desempefio favorable en la
actividad de organizacion del Departamento (Ver ANEXO B.1.3). Las

variables encontradas (Véase tabla 6.3)
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Tabla 6.3. Variable encontrada de direccién.

VARIABLES Ausencia de programas de capacitacion y
ENCONTRADAS adiestramiento de personal.

Fuente: Elaboracion propia.

6.1.1.4. Control.

El control se refiere a todas aquellas actividades gerenciales que
pretendan asegurar que los resultados reales sean consistentes con los
resultados proyectados. El control entrafia los siguientes elementos

béasicos:

1) Establecer estandares de desempefio.

2) Medir los resultados presentes.

3) Comparar estos resultados con las normas establecidas.
4) Tomar medidas correctivas cuando se presenten

desviaciones.

Segun los resultados de las encuestas elaboradas un 70,83% de las
personas encuestadas indican el Departamento de Coordinaciéon de
Produccion no cuenta con un Sistema de Informacién que permita
procesar y buscar informacion de las solicitudes de los clientes; de igual
manera un 58,33% del personal opin6 que no se realizan evaluaciones

continuas que permitan evaluar el desempefio de su personal.

En cuanto a la puntualidad de los trabajadores con su hora de
entrada, la encuesta indica que el 87,5 % de las personas llegan
puntuales a su sitio de trabajo. Mientras que un 100% de las personas

entrevistadas respectivamente opinan que tanto las inasistencias como
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los retardos injustificados son sancionados asentando lo sucedido en las

actas respectivas

De acuerdo a los datos obtenidos mediante el cuestionario del
Método de Escalamiento de Likert para el area de Control, se contabilizé
un total de quince (15) preguntas, con una puntuaciéon minima de cero (0)
y una puntuacion maxima sesenta (60) puntos, dando como resultado
una calificacion de 45 puntos, por lo que se obtuvo una puntuacion final
de 3 (45/15) puntos dentro de la escala 0 — 4 de evaluacion, lo que indica
un desempenio favorable (Ver ANEXO B.1.4).

Tabla 6.4. Variables encontradas de Control

Ausencia de un Sistema de Informacion
VARIABLES Automatizado

ENCONTRADAS | Puntualidad del personal laboral en la hora de

entrada

Fuente: Elaboracion Propia

6.1.1.5. Motivacion.

La motivacion ha sido, es y seguira siendo una verdadera
preocupacion para las organizaciones, las cuales estan en su continua
busqueda de soluciones; por ende la motivacién explica el por qué
algunas personas trabajan mucho y otras no, por lo que los objetivos y
estrategias de una organizacion no tienen grandes posibilidades de triunfo

si los directivos y empleados no se sienten motivados.

Segun los resultados de las encuestas aplicadas el 70,83 % de las
personas dicen que el cargo en el que se desenvuelven cumple con sus
expectativas y mientras que 66,66% de ellos plantean que su trabajo es

de vital importancia para el buen funcionamiento del Departamento.
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De igual manera se pudo conocer que el 100% de las personas
encuestadas en el Departamento no reciben ningun bono gratificante que
los motive a cubrir horas extras en caso de ser necesarias y que
actualmente se encuentran insatisfechos ya que ellos consideran que no

reciben todos los beneficios acorde al cargo en el que se desenvuelve.

En el cuestionario del Método de Escalamiento tipo Likert para la
Seccién de Motivacion se obtuvo un total de nueve (9) interrogantes con
una puntuaciéon minima de cero (0) y un maximo de treinta y seis (36)
puntos, dando como resultado una calificacién de 33 puntos, por lo que se
obtuvo una puntuacion final de 3,66 (33/9) puntos dentro de la escala 0 —
4 de evaluacion, lo que indica un desempefio favorable (Ver ANEXO

B.1.4). Las variables encontradas (Véase tabla 6.5)

Tabla 6.5. Variable encontrada de motivacion.

VARIABLES El cargo que ocupa cada trabajador dentro del
ENCONTRADAS Departamento no cumple con sus expectativas.

Fuente: Elaboracién Propia

6.1.1.6 Area Financiera.

De entrevistas hechas con el Jefe del Departamento de
Coordinacion de produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS, C.A,
se pudo conocer que este no maneja directamente Sus recursos
financieros ya que este sistema depende de los Departamentos de
Coordinacion de Planificacion y Desarrollo, Coordinacion de
Administracion y Coordinador de Finanzas que son los encargados de
evaluar la situacion financiera de la empresa para asi poder suministrarle
al Departamento de Coordinacion de Produccién todos los requerimientos

necesarios para el desarrollo de sus actividades.
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Con respecto a los gastos producto de la cancelacién de sueldos,
bonos vacacionales y prestaciones, también quedan fuera del alcance del
Departamento, ya que, los Departamentos de Coordinacién de Finanzas y
Coordinacion de Administracion son los que se encargan de planificar
todo lo mencionado con anterioridad.

Cabe destacar que muchas de las deficiencias y limitaciones que
tiene el Departamento de Coordinacion de Produccion se debe al poco
presupuesto que le es asignado ya que el mismo es utilizado en su
mayoria para cancelar los honorarios de quienes laboran en ese
Departamento y comprar todos los materiales, insumos y equipos
necesarios para llevar a cabo todas las funciones que cumple dicho

Departamento.
Tabla 6.6. Variable encontrada del area financiera.
VARIABLES El presupuesto asignado al Departamento
ENCONTRADAS es limitado.

Fuente: Elaboracién Propia

6.1.1.7. Area de produccién y operaciones.

Luego de la aplicacion de cuestionarios y entrevistas personales,
tanto al jefe del Departamento de Coordinacion de Produccién, como al
personal (trabajadores), en esta area se manejan las operaciones y
procesos, los cuales incluyen; materiales utilizados, mano de obra
empleada y equipos para la aplicacién de su mantenimiento preventivo.
Estd area permite, a través de sus servicios de mantenimiento e
instalacion de equipos por proyectos, el desarrollo de la organizacion
aumentando su clientela, es por ello que los miembros del Departamento
consideran de vital importancia mejorar los servicios y asi contribuir al

crecimiento de la organizacion.
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De acuerdo a los datos obtenidos a través de las encuestas
realizadas a sus clientes, se logra medir el comportamiento del
Departamento a través de los servicios. El 86.66% de los usuarios que
solicitan servicio de mantenimiento consideran que el principal
inconveniente en el Departamento de Coordinacién de Produccion ocurre
con la tramitacion de sus solicitudes, en cambio 62.5% de los usuarios
que requieren de servicios de instalacion de equipos opinan al igual que
los de mantenimiento que uno de los mas frecuentes problemas es la

lentitud para procesar su orden de servicio.

Cabe destacar que los cuestionarios aplicados al personal indican
que, los empleados que laboran en el Departamento no son suficiente
para abarcar las solicitudes, en oportunidades los trabajadores tienen que
aplicar mas de las funciones que le corresponden, con un 70.83% no
consideran que el numero de empleados sea el adecuado para laborar y

un 16.86% considera que si es suficiente.

Al realizarse la observacion directa al Departamento se constato que
el personal que labora en el Area de produccion y operaciones es
totalmente profesional (técnicos especializados en sus unidades), lo cual

aporta garantia del servicio que ofrecen.

Tabla 6.7: Variables encontrada en el area de produccién y operaciones

Personal capacitado en la unidad que se
VARIABLES encuentra bajo su mando.

ENCONTRADAS Retraso al procesar las ordenes de servicios

tanto de mantenimiento como de instalacion

Fuente: Elaboracién propia
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6.2. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES CRITICAS.

Para la identificacion de las fortalezas y debilidades se recopilo la
informacion obtenida en los cuestionaros aplicados y en las entrevistas no
estructuradas; luego se identificaron como variables criticas aquellos
factores que son fundamentales para el éxito o fracaso del Departamento
de Coordinacién de Produccion. Luego mediante un consenso se
determinaron aquellas variables internas de mayor influencia sobre el
sistema, contando con la participacion de los miembros de la del
Departamento, tomando en cuenta su experiencia con respecto a la
realidad que vive el Sistema. De igual manera se baso en la observacion
directa a la hora de tomar en consideracion las variables que seran

sometidas al analisis estructural.

Fortalezas:

» Estructura organizativa definida.

= Control del personal que labora en el Departamento.

» Puntualidad del personal laboral en la hora de entrada

= Personal capacitado en la unidad que se encuentra bajo su

mando.

= El cargo que ocupa cada trabajador dentro del Departamento

cumple con sus expectativas.

Debilidades:

» Ausencia de una planificacién estratégica en el Departamento
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= El presupuesto asignado al Departamento es limitado.
» Ausencia de programas de capacitacion y adiestramiento de

personal

» |nsuficiente nimero de empleados.

= Ausencia de un Sistema Informacion Automatizado

=Retraso al procesar las ordenes de servicio de los clientes tanto de

mantenimiento como de instalacion

6.3 ANALISIS ESTRUCTURAL.

Una vez que fueron identificadas las variables criticas que
representan tanto a las fortalezas como a las debilidades del
Departamento de Coordinacion de Produccién se procedio a realizar la
matriz de analisis estructural (ver tabla 6.8), donde se observa la
motricidad de cada variable con respecto a las demas.

Donde la sumatoria de los numeros por filas indican las veces que
cada una de las variables impacta a las restantes (indice de motricidad),
ya que indica la fuerza de cada una sobre las demas. Siendo la Ausencia
de programas de capacitacion y adiestramiento del personal la mayor
variable de motricidad con seis (6) puntos y una influencia 17,8571 %
sobre las variables, seguido insuficiente nimero de empleados, carece de
herramientas para medir el desempefio de su personal y Retraso al
procesar las ordenes de servicio tanto de mantenimiento como de
instalacion de los clientes variables de motricidad que representan cuatro
(4) puntos y una influencia de 42,8571 % sobre las variables. (Ver tabla
6.9)
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En cambio la Sumatoria de las columnas, representa las veces en
que cada variable es influida por las restantes (indice de dependencia),
porque indica el grado de subordinacion de cada variable con las demas.
Asi la variable mas subordinada son: Puntualidad del Personal laboral en
la hora de entrada y Retraso al procesar las ordenes de servicio tanto de
mantenimiento como de instalacién de los clientes variables de motricidad
que representan cuatro (4) puntos y una influencia de 42,8571 % sobre

las variables. (Ver tabla 6.8).

Para los calculos de indice de motricidad y dependencia de cada

variable critica se realizaron las siguientes ecuaciones:

IM = (ﬂj*loo (Ec. 6.1)
MT

Donde:
IM= indice de Motricidad
Mi= Motricidad total de la variable i.

MT= Motricidad total general.

ID = (ﬂj*loo (Ec. 6.2)
DT

Donde:
ID= indice de Independencia.

Di= Dependencia total de la variable i.
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DT= Dependencia total general.

Representacion de la relacion entre el indice de Motricidad de cada
variable con su correspondiente indice de dependencia. (Véase figura
6.1).

20
18
16
14
12
10

O N b~ O

B %Motricidad [0 %Dependencia

Figura 6.1 Relacién entre el Porcentaje de Motricidad y Dependencia

Fuente: Elaboracién propia

La relacion entre el indice de motricidad y el indice de dependencia
puede ser estudiada ubicando ambos factores en un plano cartesiano; el
cual sera dividido en cuatro regiones que representan la zona de poder,

la zona de problemas autonomos y la zona de salida.



Tabla 6.8. Matriz de andlisis Estructural para la Auditoria Interna.
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Influencia de 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 | 11 | Motricidad
Sobre Total

1 | Estructura organizativa 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
definida

2 | Control del personal que | O 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
labora en el
Departamento.

3 | Puntualidad del personal | 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
laboral en la hora de
entrada

4 | EIl cargo ocupado por | O 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
cada trabajador dentro
del Departamento
cumple con sus
expectativas

5 El presupuesto asignado | O 0 1 0 0 0 0 0 0 1 2
al Departamento es
limitado

6 Ausencia de una | O 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
planificacion estratégica

7 Insuficiente numero de | O 0 0 0 0 1 0 1 1 1 4
empleados

8 Ausencia de programas | O 0 0 1 0 0 1 1 1 1 5
de capacitacion y
adiestramiento de
personal

9 Ausencia de un Sistema | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
de Informacion
Automatizado

10 | Personal capacitado en | O 0 0 0 0 1 1 0 1 1 4
la unidad que se
encuentra bajo su mando

11 | Retraso para procesar las | 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 4
ordenes de servicio de
los clientes tanto de
mantenimiento como de
instalacion.
Dependencia total 0 1 5 2 2 2 3 1 4 3 5 28

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6.9. indice y Porcentaje de Motricidad y Dependencia de cada variable critica

Influencia de / Sobre

Motricidad

%M

Dependencia

%D

Estructura organizativa
definida

7,1428

Control del personal que

labora en el Departamento.

3,5714

3,5714

Puntualidad del personal

laboral en la hora de entrada

7,1428

17,8571

El cargo ocupado por cada
trabajador dentro del
Departamento cumple con

sus expectativas

7,1428

7,1428

El presupuesto asignado al

Departamento es limitado

7,1428

7,1428

Ausencia de una

planificacion estratégica

3,5714

7,1428

Insuficiente nimero de

empleados

14,2857

10,7142

Ausencia de programas de
capacitacion y

adiestramiento de personal

17,8571

3,5714

Ausencia de un Sistema de

Informacién Automatizado

3,5714

14,2857

10

Personal capacitado en la
unidad que se encuentra

bajo su mando

14,2857

10,7142

11

Retraso para procesar las
ordenes de servicio de los
clientes tanto de
mantenimiento como de

instalacion.

4

14,2857

17,8571

28

100

28

100

Fuente: Elaboracién propia.
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Para lograr establecer las distintas variables en el eje cartesiano, se
toma el promedio de cada una por indice, (100/11 variables) %; cabe
destacar que el eje de las abscisas representara las dependencias y las
ordenadas la motricidad.

En la Figura 6.2 se puede apreciar la ubicacién de cada una de las
variables internas estudiadas, en las cuatro regiones del plano cartesiano
del andlisis estructural.

En la Zona de Poder, se encuentran las variables cuya motricidad
es mayor del 9,09 % y cuya dependencia oscila entre el 0% y 9,09%.
Entre estas variables Tenemos:

»Ausencia de programa de programas de capacitacion y
adiestramiento del personal.

En la Zona de Conflicto se encuentran variables de alta motricidad,
aguellas mayores del 9,09% vy alta dependencia, es decir mas del 9,09%.

Las variables que pertenecen a este grupo son:

» Insuficiente numeros de empleados.

» Retraso para procesar las ordenes de servicio de los clientes tanto

de mantenimiento como de instalacion.

» Personal capacitado en la unidad que se encuentra bajo su mando

En la Zona de Salida estan todas aquellas variables que son
consecuencia de las anteriores debido a que esta zona se caracteriza por
tener baja motricidad, es decir menos del 9,09% pero si tiene una alta

dependencia mayor del 9,09%. En este grupo se encuentran:
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» Puntualidad del personal laboral en la hora de entrada.

» Ausencia de un Sistema de Informacién Automatizado.
En la Zona de Problemas Autbnomos se encuentran aquellas
variables que son independientes respecto a las demas del sistema, no
influyen significativamente sobre las otras y a su vez son poco influidas

por ellas, razén por la cual tienen poca motricidad, menor que el 9,09% y

poca dependencia, menor que el 9,09%.

Estas son:

= Estructura organizativa definida.

= Control del personal que labora en el Departamento.

»E| cargo ocupado por cada trabajador dentro del Departamento
cumple con sus expectativas.

= Ausencia de una planificacion estratégica.

= El presupuesto asignado al Departamento es limitado

Representacion gréafica de las zonas (Ver figura 6.2)
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Figura 6.2 Ubicacion de las variables internas en el plano cartesiano del Analisis

Estructural.

Fuente: Elaboracién Propia.

6.4. DETERMINACION DE LOS VALORES PONDERADOS DE LA

MATRIZ EFI.

Este método permite obtener las ponderaciones de la matriz de

evaluacion de los factores internos a partir de los valores porcentuales del

analisis estructural

Procedimiento para la determinacion de los valores ponderados de

la Matriz EFI:

» Se toman las variables internas obtenidas en la zona de poder.
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» Tomando en cuenta los valores porcentuales de motricidad y

dependencia se calcula el Valor Ponderado Interno (VPI).

»VPI = %Motricidad + (1/ %Dependencia) si Dependencia > 0.

» Se calcula el Factor Ponderado Interno (FPI) y la Ponderacion
Interna (PI) de las variables:

FPI=VPI*100/TVP
Pl =FPI1/100

Donde:

TVP = Sumatoria de los valores ponderados.
Para resultados (Véase tabla 6.10).



Tabla 6.10. Resultados VPI, FPI, PI.
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%

%

N° Variables Motricidad | Dependencia| VPI FPI PI
Estructura organizativa definida 7,0477
1 7,1428 0 7,1428 0,0704
Control del personal que labora en el 3,8001
Departamento.
2 3,5714 3,5714 3,8514 0,038
7,103
Puntualidad del personal laboral en
la hora de entrada
3 7,1428 17,8571 7,1988 0,071
El cargo ocupado por cada
trabajador dentro del Departamento 71859
4 | cumple con sus expectativas 7,1428 7,1428 7,2828 0,0718
El presupuesto asignado al 7,1859
Departamento es limitado
5 7,1428 7,1428 7,2828 0,0366
Ausencia de wuna planificacion 3,662
estratégica
6 3,5714 7,1428 3,7114 0,0366
Insuficiente nimero de empleados 14,187
7
7 14,2857 10,7142 14,379 0,1418
Ausencia de programas de 17,895
capacitacion y adiestramiento de 18,137 8
8 | personal 17,8571 3,5714 1 0,1789
Ausencia de un Sistema de 3,5929
9 |Informacién Automatizado 3,5714 14,2857 3,6414 0,0359
Personal capacitado en la unidad 14,187
gue se encuentra bajo su mando 7
10 14,2857 10,7142 14,379 0,1418
Retraso para procesar las ordenes
de servicio de los clientes tanto de 14.341 14,150
11 mantenimiento como de instalacion. 14.2857 17.8571 7 9 0.1415
101,34
TOTAL 100 100 82 100 1

Fuente: Elaboracién propia.
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6.5. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO (EFI)

Una vez determinados cuales son los factores internos claves que
inciden en el desempefio del Departamento de coordinacion de
Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A., se procedio a
construir la matriz EFI partiendo de la informacion obtenida en analisis

estructural.

Para evaluar dichos factores se contd con la ayuda del Jefe del
Departamento de Coordinacion de produccién y con su personal de mas
antigledad, para otorgar las calificaciones a cada variable segun el

impacto que tiene cada fortaleza y cada debilidad sobre el Departamento.

Cabe destacar que dichas calificaciones se distribuyeron de la siguiente

manera:
= Un valor de uno (1) para las Debilidades Mayores.
= Un valor de dos (2) para las Debilidades Menores.
= Un valor de tres (3) para las Fortalezas Mayores.
= Un valor de cuatro (4) para las Fortalezas Menores.

Luego de haber asignado dichas calificaciones a cada variable se
procedié a multiplicar el peso del factor por su calificacion, para obtener
la calificaciobn ponderada; posteriormente se sumaron éstas para
determinar el total ponderado para la matriz EFl siendo su valor de

ponderacion de 1,9327; encontrandose este indice por debajo del

promedio de 2,5 de una posicion estratégica normal (Ver tabla 6.11).
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En la matriz EFlI se puede observar que en la columna de las
ponderaciones, quien se lleva los pesos mas altos son las debilidades que
se representan por el 54,54 % del total mientras que a las fortalezas solo
le resta el 45,45 %. Ademas el niumero de debilidades es mayor que el

de las fortalezas (6vs.5).

Por otro lado también se puede observar en la tabla 6.11 que cuatro
(4) de las seis (6) variables constituyen debilidades muy marcadas para el
sistema ya que tienen la calificacion mas baja (1) por lo que representan
una debilidad mayor. Mientras que las variables: Estructura organizativa
definida, Puntualidad del Personal laboral en la hora de entrada y los
Empleados consideran su funcién vital para el funcionamiento del
departamento representan las fortalezas con la calificacion mas alta (4)

representando asi las fortalezas mayores.
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Tabla 6.11 Matriz de Evaluacion de Factores Internos EFI.

WEEES

Ponderaciéon

FORTALEZAS

Estructura organizativa definida

0,0704

Calificacion Resultado de

ponderacion

0,2816

gue se encuentra bajo su mando.

Ausencia de una planificacion
estratégica

DEBILIDADES

Control del personal que labora 0,038 3 0,114
en el departamento.

Puntualidad del personal laboral 0,071 4 0,284
en la hora de entrada

El cargo ocupado por cada 0,0718 3 0,2154
trabajador dentro del

Departamento cumple con sus

expectativas

Personal capacitado en la unidad 0,0366 4 0,1464

de servicios tanto de
mantenimiento como instalacion.

Fuente: Elaboracién Propia.

Insuficiente namero de 0,1418 1 0,1418
empleados

Ausencia de programas de 0,1789 2 0,3578
capacitacién y adiestramiento de

personal

Ausencia de un Sistema de 0,0359 2 0,0718
Informaciéon Automatizado

El presupuesto asignado al 0,1418 1 0,1418
Departamento es limitado.

Retraso al procesar las 6rdenes 0,1415 1 0,1415




CAPITULO VII

ANALISIS DEL CONTEXTO EXTERNO.

7.1. CONTEXTO EXTERNO.

El diagnostico externo permite asegurar una vision clara del futuro y
un conocimiento preciso de lo que sucede fuera de la empresa, es decir
en su exterior. Este analisis considera el estudio de las oportunidades y
amenazas de la empresa, estas no son controlables por las instituciones,
en entes gubernamentales o empresas, ya que son variables externas a
ella. Para la aplicacion de la auditoria externa el autor David F (2008), en
su libro “Conceptos de Administracion Estratégica” determina factores que
son importantes: Factores Econdmicos; Factores Sociales, Culturales,
Demogréficas y Geograficas; Factores Juridicos, Gubernamentales y

Politicas; Factores Tecnologicos.

El proposito es identificar las variables claves que prometen
respuestas procesables. Las empresas deben tener capacidad para
responder en forma ofensiva o defensiva a los factores. Esta investigacion

abarca el analisis del entorno.
7.1.1. Factores Econdmicos
La economia tiene un impacto en todos los sectores, desde los

proveedores hasta los productos terminados, bienes y servicios. Debido a

la inflacion y a las variaciones en la situacion economica del pais, todos
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los hechos, tendencias y temas econdmicos que tienen impacto directo

sobre el objeto de estudio.

Dentro de los indicadores relacionados con el comportamiento de la
economia, tanto a nivel nacional como internacional: la inflacion, el
Producto interno Bruto (PIB), la devaluacién, ingreso per cépita,
comportamiento de la economia internacional, y tipos de cambio que

afectan de una manera u otra el capital de la empresa.

Los indicadores econdmicos a ser evaluados en este estudio son: La

tasa de inflacion, el Producto interno bruto (PIB), la tasa de desempleo.

= Tasa de Inflacion.

La tasa de inflacion en el pais se caracteriza por un proceso de
continuo y generalizado de los precios de los bienes y servicios que se
comercializan. Para que exista inflacion el incremento de los precios debe
abarcar la mayoria de los productos y mantenerse durante un periodo
relativamente prolongado.

La tasa de inflacion constituye una amenaza para la empresa
debido, a que el incremento progresivo de los bienes y servicios a

provocado que la poblacion tenga un bajo poder adquisitivo.

La presencia de los controles de precio, oculta el verdadero proceso
inflacionario. Un indicador relativamente eficiente de medicion de la
verdadera inflacion subyacente en Venezuela, corresponde al nucleo

inflacionario estimado por el Banco Central de Venezuela (BCV).

En Venezuela los precios de algunos rubros estan controlados, y

ellos afectan en consecuencia la medicion de la inflacién; en cierto modo
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todos percibimos que los precios aumentan cada dia mas pero la
medicion de la inflacién apenas sube un pequefio tanto por ciento. Debido
a las distorsiones estacionales u otros factores, los gobiernos en distintos
paises han creado un indicador denominado nucleo inflacionario, que
reduce las distorsiones y muestra con mayor certeza lo que ocurre con los
precios en la economia. El Banco Central de Venezuela ha publicado
todos los aspectos metodolégicos y expone la necesidad de este

indicador.

Adicionalmente, a partir de Enero de este afio (2009), el Instituto
Nacional de Estadistica ha entrado a participar en el calculo de un indice
de alcance nacional denominado "indice Nacional de Precios al
Consumidor”, el cual, al incluir en la canasta insumos del interior del pais,
se provoca una disminucion de la inflacion, forzada por aquellos
elementos de la canasta que son mas baratos en el interior del pais. De
este modo, la inflacion registrada en el 2009 segun los tres instrumentos

de medicioén es:

Tabla 7.1 Inflacion Acumulada

INFLACION
INDICE
ACUMULADA
| IPC (Caracas) 26,91% |
NUCLEO INF.
34,60%
(Caracas)
| INPC (nacional) 25,06% |

Fuente: BCV- INE

La siguiente figura muestra las diferencias entre los dos indices durante

los ultimos afios. (Véase figura 7.1)
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Tres indicadores de inflacion
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Figura: 7.1 Indicadores de Inflacion

Fuente: www.bcv.gob.ve

NUCLEO INFLACIONARIO: Segun fuente Banco Central de
Venezuela, Gerencia de Investigaciones Econdémicas. Es la tasa de
variacion del sub-agregado del IPC obtenido después de la exclusion de
aguellos componentes que presentan movimientos mas erraticos.
Caracteristicas del nucleo inflacionario

* Facil comprension e interpretacion

* Sujeto a escasas revisiones

* Variabilidad menor a la del indice general

 Oportunidad
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A largo plazo no se debe diferenciar significativamente de la
inflacibn  acumulada, toda vez que se descartan las fluctuaciones de

corto plazo debido a factores administrativos o estacionales.

Segun la pagina web de economia noticia, el impuesto al valor
agregado toca la produccién, porque es un impuesto que grava
Unicamente el valor afiadido en cada fase de los procesos de produccion
y distribucion. El Impuesto de Valor Agregado (IVA) para finales del primer
trimestre del 2009 el gobierno decide a través del Ejecutivo Nacional
realizar un aumento de 3 puntos porcentuales para llevar el Impuesto del
Valor Agregado de un 9% a un 12. Al concluir el segundo trimestre del
afio 2009, se pudo constatar el cambio que ha experimentado la
economia mundial y mas audn el impacto que ésta ha tenido sobre la
sociedad venezolana. Desde el inicio de la crisis econémica mundial en el
2008 son muchos los problemas y situaciones que se han venido
suscitando a nivel mundial, pues en lo econémico se produjo la recesion
de la economia estadounidense y el consecuente arrastre sobre otras
economias del mundo. En Venezuela los efectos de la declinacién de la
economia mundial se han hecho sentir debido a que se sigue siendo
dependiente de los del precio del petréleo el cual golpea fuertemente la

dependencia de la nacion a exportar el crudo extraido en el pais.

Segun estadisticas del Banco Central de para la semana del 15 al 19
de Febrero del 2010 la cesta venezolana gano 2,82 dolares por barril, el

crudo local cerré en 68,52 frente al 65,70% de la semana previa.

Segun la Comisibn Permanente de Finanzas de la Asamblea
Nacional se aprobd el aumento de la Unidad Tributaria en 19.56 % en
relacion con el afio pasado, quedando en 55Bsf. Este incremento se hace
efectivo en todo el @mbito nacional luego que sea promulgado por el

SENIAT, justo al momento que sea publicado en la gaceta oficial. El
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ajuste de la unidad tributaria se hace al principio de cada afio (usualmente

en Enero) en base a la tasa de inflacion acumulada del afio anterior.

En relacién al control de cambio hoy en dia aplicado por el gobierno
nacional como medida para disminuir el abuso en los precios de
importaciones las empresas al tener reducido su cupo de divisas para
importar materiales analizaron la compra de estos en el mercado negro de
divisas para obtener dolares o euros y mantenerse a flote, pero la
aprobacion de la Ley contra los llicitos Cambiarios que penaliza
severamente (con carcel y multas millonarias) a toda aquella persona o
entidad que compre o venda doélares sin la intermediacion del Banco
Central de Venezuela, ha hecho que las empresas y personas no hagan

este tipo de negociaciones.

A pesar que las mayorias de los insumos y materiales que obtiene
este Departamento de Coordinacion de Produccién son nacionales en
oportunidades hay equipos que son de caracter de importacién y estos

controles cambiarios afectan la adquisicion.

El IPC (indice de Precios al Consumidor) durante el segundo
trimestre del afio 2009 cerré en 3.1% lo que indica que el efecto de la
inflacibn sobre el desempefio de las actividades tanto publicas como

privadas deben tomar medidas para resolver esta situacion incontrolable.

Cada dia que pasa la inflacion es algo practicamente incontrolable
porque va en orden ascendente y esto trae como consecuencia que los
materiales, insumos se haga dificil de adquirir, debido al incremento de los
precios y se haga imposible muchas veces ofrecer un servicio de calidad
puesto que el cliente no esta en condiciones de pagar un tanto mas, y
permite esto buscar las competencias en otros mercados de produccién y

servicios.
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Segun la Confederacion Venezolana de Industriales (Conindustria),
en una investigacion titulada “Cerco empresarial’. Desde 1998, el nUmero
de empresas industriales en Venezuela se derrumb6 de 11.117 en
diciembre de 1998 a 6.756 en diciembre de 2005. Y las mas afectadas
por el exceso de regulaciones y de tramitaciones oficiales, como también
por la escasez de divisas para realizar importaciones, han sido las
pequefias y medianas empresas. Mientras el numero de grandes
empresas industriales ha disminuido en 11 %, 42 % de las pequefias

industrias y medianas han desaparecido.

A todas estas, se le agrega Conindustria: En 25% ha caido la
produccion nacional por cortes eléctricos el presidente de Conindustria,
Carlos Larrazabal advierte que el interior del pais ha sido uno de los mas
golpeado por las interrupciones energéticas. Aclaré que dependiendo de
la zona del pais y de los turnos del trabajo, los impactos van de entre 9y
32 por ciento lo que significando un promedio de 25 por ciento. Resalto

gue Caracas ha comenzado a sufrir las consecuencias.

Es por todo esto que en gran parte de las Empresas se han visto
en la obligacion de cerrar sus producciones 0 servicios en vista que la
situacion econdOmica del pais no les ofrece perspectivas financieras

positivas.

Segun el presidente del Consejo Nacional del Comercio y Servicios
gasto publico y en el aumento del consumo, para un desarrollo econémico
sano y sostenible, se requieren inversiones como fuente generadora de

riqueza y puestos de trabajo.

» Producto Interno Bruto (PIB).
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La tendencia del PIB de un pais es uno de los indicativos de lo que
se produce por esfuerzo propio en él y forma parte integral de su
economia. El incremento del PIB ocasiona que el pais sea atractivo para
los inversionistas. En este sentido hay que sefialar que la tendencia a la
baja del PIB constituye una amenaza para el pais y todo su aparato

productivo.

El Producto Interno Bruto (PIB) registré una caida de un 5,8% en el
cuarto trimestre del 2009, que unido al 2,3% en los primeros nueve meses
determind una contraccion de 3.3% en el afio, divulgado por el Banco
Central de Venezuela (BCV).Estos indicadores surgen como resultado de
la crisis econdmica global, el debilitamiento de los precios del petréleo y
los recortes de produccion acordados en el seno de la Organizacion de
Paises Exportadores de Petréleo (OPEP). No obstante el BCV destaca, el
sector publico experimenté un crecimiento de un 0,9% en el 2009,
impulsado por un significativo aumento de 6.1% en la actividad no

petrolera.

Tabla 7.2. Indicadores para el periodo 2000-2009

Variable 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Variacion

Porcentual

anual del
PIB

Inflacion
Acumulada
Anual

Fuente: Banco Central de Venezuela (BCV)- Instituto Nacional de Estadisticas
(INE).
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= Desempleo:

Durante los ultimos afios la recesion econdémica que atraviesa el
pais obliga a la mayoria de las empresas bien a reducir personal o a
trabajar solamente con los que son imprescindibles, lo que significa que el
desempleo se ha ido incrementando nacionalmente. ANRO &
ASOCIADOS C.A. Cuenta con un Departamento que es el que mueve la
masa laboral mayor de la empresa, y es el Departamento de Coordinacion
de Produccién, el cual ha tenido que laborar con los trabajadores
necesarios, por lo que no le ha sido indiferente la situacién econdémica
actual del pais. Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), La tasa
de desocupacion se ubico en 8,7% en el mes de marzo lo cual se traduce
en 0,1% mas que el indice de febrero, segun el Informe Mensual de la

Fuerza de Trabajo correspondiente al segundo mes del afo

Segun un articulo de prensa editado en “EL NACIONAL”, el
profesor Elias Eljuri, presidente del Instituto, quien agregd que la cifra
dada por el INE, representa "la continuidad de un proceso de
estabilizacion del comportamiento de la tasa de desempleo, pues
constituye practicamente la misma cifra de febrero de 2010".

El Instituto Nacional de Estadistica detalla en su informe que 1,11
millones de venezolanos en edad productiva no cuentan con un puesto de
trabajo. De las 11,81 millones de personas que tienen empleo, 57,3%
laboran en el sector formal y el restante 42,7%, equivalente a 5,04
millones de ciudadanos, en el informal. Para observar las Variables

criticas resultantes de los factores econémicos (ver tabla 7.3).
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Tabla 7.3. Variables Criticas resultantes de Factores Econémicos.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Nuevos planes de desarrollo Variacion del Control Cambiario
econdmico.

Incremento de la tasa de Inflacion

Disminucion de las inversiones

Depreciacion del capital.

Fuente: Elaboracion propia

7.1.2. Factores Politicos, Sociales, juridicos, gubernamentales,

Geograficas y Demogréaficos.

Apertura En el pais son muchos los lideres empresariales los cuales
saben que la pobreza es moral y econOmicamente inaceptable; por un
lado se lesiona la dignidad humana, y por el otro, en condiciones de
pobreza se produce poco y se consume poco. Muchos de los mercados
formales, frecuentemente ineficientes y caros, ponen una barrera a las
personas que intentan salir de la pobreza; las fuerzan a permanecer en
los amplios mercados informales de la region. Reducir la pobreza, por lo
tanto, es una necesidad economica y social, asi como una prioridad
ambiental, dada la estrecha relacién que existe entre la pobreza y el uso

ineficiente de recursos, y entre la pobreza y la migracion a las ciudades.

El progreso social debe convertirse en un elemento de peso a la
hora de juzgar el desempefio general de compafiias, comunidades y
paises. Sin embargo, tanto el sentido comin como las experiencias
dificiles que se han presentado ensefian que el progreso social no se

logra dependiendo de la absoluta provision de bienes y servicios basicos
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por parte del gobierno, sino que debe estar basado en politicas publicas
gue permitan que la gente logre para si misma el acceso a oportunidades,

credito, educacion y empleo.

Segun censo de poblacion realizado por el INE 2001, casi el 90% de
la poblacion vive en zonas urbanas. La tasa de crecimiento de la
poblacién es 1,6% por afio y aproximadamente el 50% de venezolanos
son menores de 25 afos. Se estima que 28 millones de personas vivian
en Venezuela a partir de 2009. Caracas Metropolitana, ciudad mas
grande del pais, tiene un estimado de 3,2 millones de habitantes.
Metropolitana de Caracas, Venezuela esta orgullosa de su tradicibn como
un crisol, y la mayoria de sus ciudadanos tienen un patrimonio racial mixto
de elementos del Caucaso, africanos y amerindios. Venezuela esta
orgullosa de su tradicion como un crisol de culturas, y la mayoria de sus
ciudadanos tienen una herencia racial mixta de caucasico, africano,

americano y elementos indigenas.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica de acuerdo con el histérico
de pobreza extrema por ingresos que maneja el organismo
gubernamental, el resultado obtenido al cierre del primer semestre del
2005 representa una reduccion de 2,8 puntos porcentuales en el dltimo
afio, mientras que al comparar el dato con el segundo semestre del afio
pasado se nota una disminucién de la pobreza extrema igual a 1,1 puntos
porcentuales. En el primer semestre de 2006 la cantidad de hogares en
situacion de exclusion extrema era de 10,2%. Seis meses después la

pobreza extrema se ubicaba en 9,1%.

Las Medianas y Pequefias Empresas privadas generan fuentes de
trabajo que ayudan a disminuir el desempleo y la pobreza. El
Departamento de Coordinacién de Produccion de la Empresa de Servicios
e Ingenieria ANRO & ASOCIADOS, C .A. contrata personal cercano a

donde ellos ofrecen servicios, es decir de la comunidad, cumpliendo asi
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con el factor social. EI Departamento de Coordinacion de Produccion
cuida mediante normativas no causar dafios al medio ambiente con los

desechos 6 desperdicios.

El Departamento de Coordinacién de Produccion de la Empresa
siempre ha estado apegado a las normativas tanto legales como juridicas
del Estado, aun mas porque tienen clientes que son Empresas mixtas
petroleras de las cuales se reciben solicitudes hechas por contratos, para

la realizacion de proyectos. Variables resultantes encontradas (Véase 7.4)

Tabla 7.4. Variables Criticas resultantes de los factores Politicos, sociales, geograficos,

juridicos, gubernamentales y demograéficos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS ‘

Aumento de la produccion petrolera. Inestabilidad politica,

econdmica y social.

Aumento de la demanda de Cambios constantes de las
servicios. leyes, que implica invertir mas
horas-hombres para cumplir con los

procedimientos requeridos.

Fuente: Elaboracién Propia.

7.1.3. Factor tecnoldgico

En la actualidad, se pudiera asegurar que existe la necesidad de
transformar y modernizar a estas pequefias empresas en todo lo referente
a sus sistemas de gerencia, ya que enfrentan fuertes competencias frente
al nuevo contexto de apertura de nuevos mercados, las cuales podrian
ser aprovechadas para su desarrollo en la medida que comprendan los
beneficios que obtendrian con la creacién de ventajas competitivas

incorporadas a los procesos de gestion tecnolégica (CONINPYME 2002).
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Segun McConnell y Brue (2001) el factor tecnoldogico afecta las
decisiones de inversion. El rapido surgimiento de innovaciones genera la
idea de incorporar los adelantos técnicos al proceso productivo, debido a
que pueden provocar aumento de los ingresos por ventas y/o reduccion
en los costos, lo cual redunda en un incremento del retorno esperado. Sin
embargo, con relacion a este factor aspectos como la adaptabilidad de la
tecnologia, el costo de adquisiciébn y la velocidad de obsolescencia

técnica pueden afectar la decision de inversion.

Las pequefias empresas venezolanas, en su mayoria son
consideradas como un sector carente y dependiente de tecnologia, lo cual
le ha impedido sustentar un proceso de desarrollo autdbnomo y sostenido
que la proyecte hacia la productividad y competitividad. En cuanto al
desarrollo del Departamento de Coordinacion de Produccion se ha visto
en la necesidad de invertir en tecnologia para aumentar su calidad y los
procesos, pero se han quedado muy atrasado en lo que se refiere a su
Red de conexion, no cuentan con ella y tampoco tienen un sistema de
automatizacion para llevar el control de los clientes todo lo hacen

manualmente.

El sector empresarial del pais no ha sabido desarrollar actividades
sistémicas y organizacionales para el aprendizaje, la innovacion vy
conservacion del conocimiento tecnoldgico, caracterizandose por
mantener una importacion masiva de tecnologia, lo que le ha llevado a un
elevado estado de dependencia tecnoldgica. Variables Criticas
Resultantes (Ver tabla 7.5).
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Tabla 7.5 Variables criticas resultantes de los factores tecnolégicos

OPORTUNIDADES
Desarrollo de avances tecnoldgicos

productivos.

AMENAZAS
Debilidad en el sistema de manejo

de informacion.

Revoluciones tecnoldgicas que

implican cambios en las empresas.

Fuente: Elaboracion Propia

7.2. IDENTIFICACION DE LAS

Oportunidades:

Revoluciones tecnoldgicas que

Amenazas:

= Variacion del Control Cambiario

VARIABLES CRITICAS.

Nuevos planes de desarrollo econémico.

Aumento de la produccion petrolera.

Aumento de la demanda de servicios.

Desarrollo de avances tecnoldgicos productivos

implican cambios en las empresas

= |ncremento de la tasa de Inflacién

= Disminucion de las inversiones



121

= Depreciacion del capital.

» |nestabilidad politica, econdémica y social.

= Cambios constantes de las leyes, que implica invertir mas horas-

hombres para cumplir con los procedimientos requeridos.

= Debilidad en el sistema de manejo de informacion.

7.3. ANALISIS ESTRUCTURAL

El Analisis Estructural es una herramienta que se utiliza para buscar
las relaciones directas entre las variables criticas; para la realizacion de
este analisis se contd con la colaboracion del Jefe de Departamento de
Coordinacion de Produccion, para poder determinar la influencia de cada

una de las amenazas y de las oportunidades.

La construccion de la matriz de analisis estructural se logra a partir
de las variables criticas encontradas (Oportunidades y Amenazas).
Asignando 1 6 0 a las relaciones entre cada variable, donde 1 significa
una Influencia Real y 0 una Influencia Nula. Con esta matriz se logra
detectar las variables claves, sus influencias y dependencias sobre las
restantes. (Ver Tabla 7.6).

La Sumatoria de los numeros por filas indican las veces que cada
una de las variables impacta a las restantes (indice de motricidad), porque
indica la fuerza de cada una sobre las demas.
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Los “Nuevos planes de desarrollo econdmico”, es la variable que
tiene mas influencia sobre el sistema, pues su motricidad es de seis (6), e
influyen en un 15,3846% del total de las variables. (Ver Tabla 7.7)

El “Aumento de la demanda de servicio”. “Incremento de la tasa de
inflacién”. Son las segundas variables que impactan a las restantes con
una motricidad de 5, representando cada una un 12,82051% del total de

las variables. (Ver Tabla 7.7).

La Sumatoria de las columnas, representa las veces en que cada
variable es influida por las restantes (indice de dependencia), porque
indica el grado de subordinacion de cada variable con las demas

La variable mas subordinada es “Incremento de la tasa de inflacion”
con seis (6) que representa un 15,3846% del total de las variables. (Ver
Tabla 7.7).

Otra de las variables seguida de las mas subordinadas es “Aumento
de la demanda de servicio”, “Incremento de la tasa de inflacion” con una

misma puntuacién cinco (5) y un porcentaje de 12,8205% cada una.

Los célculos de indice de motricidad y dependencia de cada variable
critica se realizaron a través de las formulas (Ver Ec. 7.1 y Ec. 7.2)

respectivamente:

IM =(ﬂ)*1oo Ec.7.1
MT

IM= indice de Motricidad
Mi= Motricidad total de la variable i.

MT= Motricidad total general.



Di

ID =[—j*100 Ec. 7.2

DT

ID= indice de Independencia.

Di= Dependencia total de la variable.

DT= Dependencia total general.
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En la Tabla 7.7 y en la Figura 7.2 se pueden observar los Indices de

Motricidad y Dependencia de cada variable con sus respectivos
porcentajes provenientes de la tabla 7.7.
Tabla 7.6 Matriz de andlisis Estructural de Auditoria externa.
INFLUENCIA MOTRICIDAD
DE / SOBRE 112|3|4|5(6 9(10(11|12 TOTAL
Nuevos planes de desarrollo
1 [econdémico 1]0(0|0]|0 of1(1]1 6
2 | Aumento de la produccidn petrolera. |0 ojojo|1 ojoj1f{o 3
Revoluciones tecnolédgicas que
3 |implican cambios en las empresas. 0|0 1]10{0 of1]01]O0 2
Desarrollo de Avances Tecnoldgicos
4 | Productivos o|of1 of1 ofofo]oO 2
Cambio constante de las leyes
implica invertir mas horas-hombre
para aplicar procedimientos
5 | administrativos. o|jofo]|o 0 of1fo]o0 1
6 | Aumento de la demanda de servicio. |0|1({0|1(0 110|110 5
7 | Variacion del Control Cambiario 1]0({0|0|0fO of1f0]1 4
8 | Incremento de la tasa de Inflacion 1|11]0(0f0]1 11]0(1]0 5
9 | Depreciacién del capital 1(1|0|0f0|O oj1]{0o0 4
10 [ Disminucién de las inversiones olof1l]0f1]|0 0 0|0 2
Inestabilidad politica, econémica y
11 | social 1]11]0(0f0O]|0 1|10 0 4
Debilidad en el sistema de manejo de
12 | informacion. olofo|jofo]|O 0 0 1
Dependencia Total 4(51212|1(3 3[4]15]2 39

Fuente: Elaboracién Propia




Tabla 7.7 Porcentaje de motricidad y dependencia
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INFLUENCIA DE/SOBRE | MOTRICIDAD| %M [DEPENDENCIA| %D
Nuevos planes de

1 desarrollo econémico 6 15,3846 4 10,2564
Aumento de la produccién
petrolera.

2 3 7,6923 5 12,8205
Revoluciones
tecnolégicas que implican

3 cambios en las empresas. 2 5,1282 2 5,1282
Desarrollo de Avances

4 Tecnolégicos Productivos 2 5,1282 2 5,1282
Cambios ctte. de las leyes
que implica invertir mas
horas- hombres para
cumplir con los

5 requerimientos 1 2,5641 1 2,5641
Aumento de la demanda

6 de servicio. 5 12,8205 3 7,6923
Variacion del  Control

7 Cambiario. 4 10,2564 2 5,1282
Incremento de la tasa de

8 Inflacion 5 12,8205 6 15,3846

9 Depreciacién del capital 4 10,2564 3 7,6923
Disminucion de las

10 inversiones 2 5,1282 4 10,2564
Inestabilidad politica,

11 econdémicay social 4 10,2564 5 12,8205
Debilidad en el sistema de

12 manejo de informacion. 1 2,5641 2 5,1282

39 100 39 100

Fuente: Elaboracién Pronia
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Figura 7.2 Relacién entre el porcentaje de Motricidad y Dependencia.

Fuente: Elaboracion Propia

En un plano dividido en cuatro regiones representan:

(a) Zona de Poder.

(b) Zona de Conflicto

(c) Zona de Problemas autbnomos

(d) Zona de salida

Con estas zonas se puede estudiar la relaciébn entre motricidad y
dependencia, en donde el eje de las abscisas sera para las dependencias
y las ordenadas la motricidad.

Para ello se divide el 100% de la sumatoria de todos los indices
entre el nimero de variables, es decir, dividir entre 12 variables,
guedando como resultados 8,33%, sera el punto de interseccion donde se
dividiran las cuatros zonas representadas en el plano cartesiano.
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En la Zona de Poder, se encuentran las variables cuya motricidad
es mayor del 8,3333% y cuya dependencia oscila entre el 0% y 8,3333%.
Estas variables son las mas importantes de la problemética porque
influyen sobre la mayoria y dependen poco de ellas. Son muy fuertes y
muy poco vulnerables, cualquier cambio que ocurra en ellas tendra

repercusion en todo el sistema. Dentro de este grupo se encuentran:

v" Variacion de control cambiario.

v Depreciacién de capital.

v' Cambios constantes de las leyes que implica invertir mas horas
hombres para cumplir con los requerimientos.

En la Zona de Conflicto se encuentran variables de alta
motricidad, aquellas mayores del 8,3333% y alta dependencia, es decir
mas del 8,3333%. Estas variables son muy influyentes y también
altamente vulnerables. Influyen sobre las restantes pero son, asi mismo
influidas por ellas. Por esta razén estan en zona de conflicto.

v" Nuevos planes de desarrollo econémico.
v" Incremento de la tasa de inflacién
v Inestabilidad Politica, Econémica y Social.
En la Zona de Salida estan todas aquellas variables que son
consecuencia de las anteriores debido a que esta zona se caracteriza por
tener baja motricidad, es decir menos del 8,3333% pero si tiene una alta

dependencia mayor del 8,3333%. En este grupo se encuentran:

v' Aumento de la produccién petrolera



v" Disminucién de inversiones.
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En la Zona de Problemas Autdbnomos se encuentran aquellas

variables que son independientes respecto a las demas del sistema, no

influyen significativamente sobre las otras y a su vez son poco influidas

por ellas, razén por la cual tienen poca motricidad, menor que el 8,3333%

y poca dependencia, menor que el 8,3333%. Estas son:

v" Revoluciones tecnoldgicas que implican cambios en las empresas.

v Desarrollo de avances tecnolégicos productivos.

v" Aumento de la demanda de servicios.

v Debilidad en el sistema de manejo de informacion.

Véase representacion grafica figura 7.3
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Figura 7.3. Representacion gréfica de las zonas de poder externas.

Fuente: Elaboracidn propia.
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7.4. DETERMINACION DE LOS VALORES PONDERADOS DE LA
MATRIZ EFE.

Este método permite obtener las ponderaciones de la matriz de
evaluacion de los factores externos a partir de los valores porcentuales
del analisis estructural, lo que trae como consecuencia asignar valores
mas precisos a las variables de estudio segln su importancia y relacion

dentro del sistema. (Tabla 7.8)
Este método consiste en los siguientes pasos:

1. Tomar las variables externas (amenazas y oportunidades)
obtenidas en las zonas de poder, de conflicto, autbnomas y de
salida.

2. Aplicar la ecuacion de valor ponderado externo (VPE), la cual
consiste en tomar el porcentaje de motricidad y el porcentaje de
dependencia.

VPE=%M+(1/%D) si D>0

3. Calcular el factor ponderado y la ponderacion de las variables

externas.

FPE = VPE * 100/ TVP
PE = FPE /100

Donde:

TVP = Sumatoria de los valores ponderados.

VPE = Valor ponderado externo.
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FPE = Factor ponderado externo.

PE= Ponderacién externa.

7.5. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR EXTERNO (EFE)

Una vez realizada la matriz de analisis estructural, se procede a
construir la matriz de evaluacion de factor externo tomando como base el
porcentaje de motricidad para la ponderacion de cada una de las
variables y determinar el total ponderado. Esto nos permite explicar como
se encuentra el Departamento de Coordinacion de Produccion de la
Empresa ANRO & ASOCIADOS en el ambito externo.

Para la Evaluacidon de Factores Externos del Departamento de
Coordinacion de Produccion de la Empresa ANRO& ASOCIADOS, C.A.
se consulto con el Jefe de Departamento, sobre la calificacion que tendria
cada variable en la Matriz EFE, segun la importancia que tienen estas
variables para el logro de una gestion exitosa para el Departamento se

estableci6 calificaciones mostradas en la Tabla 7.8
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Tabla 7.8 Valores ponderados de la matriz EFE

VARIABLES %M % D VPE |FPE PE
Nuevos planes de desarrollo| 15384 15,482 | 15,201
1 |econémico 4 10,2564 1 4 0.20

2 |Aumento de la produccion petrolera. | 7 6923 | 12,8205 | 7,7703 | 7,6294 | 0,17

Revoluciones tecnoldgicas que
o . 5,1282 | 5,1282 | 5,3232 | 5,2267 | 0,08
3 implican cambios en las empresas

Desarrollo de Avances Techoldgicos
4 ) 5,1282 | 5,1282 | 5,3232 | 5,2267 | 0,06
Productivos

Cambio constante de las leyes
implica invertir mas horas-hombre
i o 25641 [ 2,5641 | 2,9541 | 2,9005 | 0,15
para aplicar procedimientos

S |administrativos.

Aumento de la demanda de servicio. 12,820 12,950 | 12,715
7,6923 0,01
6 5 5 7
Variacion del Control Cambiario 12,820 12,885 | 12,651
15,3846 0,06
8 5 5 9
Incremento de la tasa de Inflacion 10,256 10,386 | 10,198
7,6923 0,09
9 4 4 1
10 [Disminucion de la inversion 5,1282 | 10,2564 | 5,2257 | 5,1309 | 0,07
Inestabilidad politica, econémicay 10,256 10,334
. 12,8205 10,147 | 0,02
11 |social 4 4

Debilidad en el sistema de manejo de
. ) 2,5641 | 5,1282 | 2,7591 | 2,709 | 0,03
12 |informacion.

101,84
100 100 100| 0,06
TOTAL 6

Fuente: Elaboracién propia.

El total ponderado de 1.90 arrojado por la matriz EFE muestra que el
Departamento de Coordinacion de Produccién se encuentra por debajo
del valor promedio ponderado 2.5, de una posicion estratégica normal; lo
gue indica, que deben realizar esfuerzos por evitar las amenazas y

aprovechar las oportunidades para poder responder de manera
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apropiada al entorno externo; ya que posee amenazas que deben

disminuirse y oportunidades que explotar.

En la tabla 7.9 se puede observar que en la columna de la
ponderacién los valores mas altos pertenecen a las oportunidades, lo que
constituye un 66% del total, mientras que las amenazas solo representan
un 34% del total ponderado. Estos nos indican que la respuesta ante una

posibilidad de mejorar el Departamento es muy positiva.

= Cabe destacar que asi el porcentaje de amenazas sea menor al de
oportunidades estas variables deben disminuirse. Existen dos variables
que del 34% representan la mayor parte en las amenazas. “Inestabilidad
politica, econdmico y social”’, representado con 3 puntos, lo que quiere
decir que el Departamento debe enfrentar la situacion en la mejor de las
posibles condiciones.

Existen las oportunidades con mayores puntuaciones que son:
“Revoluciones tecnoldgicas que implican cambios en las empresas”.
“Desarrollo de Avances Tecnolégicos Productivos” con calificacion de 3 y
con una ponderacion de las mas altas lo que quiere decir que han tratado
de aprovechar las oportunidades que se les han presentado para darse a
conocer en el mercado y avanzar tecnologicamente. Otra de las

oportunidades son los “Nuevos planes de desarrollo econémico”,

“Aumento de la produccion petrolera”, y “Aumento de la demanda de
servicio”, con calificacion de 2 puntos, significa que el Departamento
busca aprovechar al maximo el nivel econdémico que le suministra

finanzas, para asi disminuir sus amenazas.
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Tabla 7.9 Matriz de Evaluacion de Factores Externos de la Empresa de Servicios
Electromecanico e Ingenieria ANRO & ASOCIADOS C.A.

Nuevos planes de desarrollo

econémico

Cambio constante de las
leyes implica invertir mas
horas-hombre para aplicar
procedimientos

administrativos

Aumento de la produccion 0,17 0,34
petrolera.
Revoluciones tecnolégicas 0,08 0,24
gue implican cambios en las
empresas
Desarrollo de  Avances 0,06 0,18
Tecnolégicos Productivos
Aumento de la demanda de 0,15 0,30
servicio.

AMENAZAS

econdmicay social

Variacion ~ del  Control 0,06 0,06
Cambiario

Incremento de la tasa de 0,09 0,09
Inflacion

Depreciacién del capital 0,07 0,07
Disminucién de la inversién 0,02 0,02
Inestabilidad politica, 0,03 0,09
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Debilidad en el sistema de 0,06 2 0,12
manejo de informacion.

TOTAL 1 1,9

1.-Respuesta Mala 2.-Respuesta Media 3.-Respuesta superior a la media 4.-

Respuesta superior

Fuente. Elaboracion propia



CAPITULO VIlI

FORMULACION DE ESTRATEGIAS

8.1. FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS.

Una vez formulada la declaracion de la mision-vision, asi como los
objetivos estratégicos del Departamento de Coordinacion de Produccién
de ANRO & ASOCIADOS C.A. y con la ayuda de las variables criticas de
las auditorias externa e interna se procedié a formular un conjunto de
estrategias que le permitirdn a la Unidad lograr de una manera mas

metodica los objetivos planteados.

8.1.1. Etapa de Entrada de Datos.

En esta etapa se obtuvo la informacion basica necesaria para la
identificacion y evaluacién de estrategias alternativas factibles mediante la
realizacion de las matrices de evaluacion de los factores externos e
internos. La Matriz de Evaluacién del factor externo resumié las
oportunidades y amenazas economicas, sociales, culturales,
demograficas, politicas, tecnolégicas que posee el Departamento en su
entorno, el andlisis del estudio realizado puede apreciarse en la Tabla 7.8
del Capitulo 7. La Matriz de Evaluacién del Factor Interno refleja las
fortalezas y debilidades, en los aspectos claves de gerencia y
operaciones, la cual puede apreciarse en la Tabla 6.11 del Capitulo 6.
Cabe destacar que la Matriz de Perfil Competitivo pertenece a esta etapa,
sin embargo, dado esta herramienta permite establecer las debilidades y
fortalezas que presenta la empresa u organizacion en su entorno

competitivo, no se consider6 para éste estudio debido a que este
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Departamento de Coordinacion de Produccion de ANRO & ASOCIADOS

C.A. no presenta Empresas cercanas que posean el mismo perfil de ella.

8.1.2. Etapa Comparativa.

Esta etapa se fundamento6 en la informacidn proveniente de la etapa
de entrada de datos, realizando un cotejo entre los factores Externos e
Internos claves del Departamento de Coordinacion de Produccién, con el
propésito de proponer estrategias alternativas factibles, a través del
empleo de la Matriz DOFA.

8.1.3. Matriz DOFA.

La matriz DOFA es una herramienta que permite formular
estrategias a partir de las matrices EFE y EFI, por lo que fueron
propuestas cuatro tipos de estrategias:

FO: Permiten maximizar las fortalezas aprovechando las oportunidades.
DO: Permite mejorar las debilidades valiéndose de las oportunidades
FA: Permite utilizar las fortalezas para evitar las amenazas.
DA: permite derrotar las debilidades y eludir las amenazas.

El propésito de esta matriz fue el de generar un conjunto de
estrategias alternativas viables que sirvan de propuesta para su aplicacién
en el Departamento de Coordinaciéon de Produccion de ANRO &

ASOCIADOS C.A. En las tabla 8.1, 8.2, 8.3, 8.4, se puede observar el

conjunto de estrategias formuladas para el sistema en estudio.
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Tabla 8.1. Matriz DOFA (1/4)

ESTRATEGIAS FO

OPORTUNIDADES (O)

1. Nuevos planes de desarrollo
econdémico

2. Aumento de la produccion petrolera
3. Revoluciones tecnoldgicas que

implican cambios en las empresas

4. Desarrollo de avances tecnolégicos
productivos

5. Aumento de la demanda de
servicios

FORTALEZAS (F)

1. Estructura organizativa definida.

2. Control del personal que labora
en el departamento.

3. Puntualidad del personal laboral
en la hora de entrada

4, El cargo ocupado por cada
trabajador dentro del Departamento
cumple con sus expectativas

5. Personal capacitado en la unidad

que se encuentra bajo su mando.

v' Adecuar  continuamente horarios
laborales para cubrir la demanda.
(F3,05)

v" Aprovechar las inyecciones
econdmicas para establecer

programas de incentivos permanentes
al personal. (F3,01)

Expandir la gama de servicios para
de

captar diversos

clientes.(F1,05)

tipos

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 8.2 Matriz DOFA (2/4)

ESTRATEGIAS DO

1. Nuevos planes de desarrollo
economico

2. Aumento de la produccion
petrolera

3. Revoluciones tecnoldgicas que

implican cambios en las empresas

4, Desarrollo de avances
tecnoldgicos productivos
5. Aumento de la demanda de

Servicios.

DEBILIDADES (D) ‘

1. Ausencia de una planificacién
estratégica.

2. Insuficiente nimero de empleados

3. Ausencia de programas de
capacitacion y  adiestramiento  de
personal

4. Ausencia de un Sistema Informacion
Automatizado

5. El presupuesto  asignado al
Departamento es limitado.

6. Retraso al procesar las 6rdenes de
servicios de los clientes tanto de

mantenimiento como instalacion.

OPORTUNIDADES (O)

v" Invertir en bienes de equipos
computacionales y maquinarias que
permitan adoptar nuevos procesos Yy
técnicas innovadoras. (02,03,D4,D6)

v Apertura de sucursales en otros
estados para dar a conocer sus
proyectos nacionalmente.(02,05,D5)

v Implantar en el Departamento
técnicas de adiestramiento y capacitacion
que desarrollen el potencial Humano de
manera  dindmica,  sistematica y
permanente.

(01, 05, D3, D2).
v' Desarrollar servicios en el
departamento, que puedan ofrecerse a
bajo costo para clientes fijos. (01, 02,

D6).

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8.3 Matriz DOFA (3/4)

ESTRATEGIAS FA

1. Cambio constante de las leyes
implica invertir mas horas-hombre para

aplicar procedimientos administrativos

2. Variacion del Control Cambiario

3. Incremento de la tasa de Inflacion
4, Depreciacion del capital

5. Disminucion de la inversion

6. Inestabilidad politica, econdmica y
social

7. Debilidad en el sistema de manejo

de informacion.

AMENAZAS (A)

FORTALEZAS (F) ‘

1. Estructura organizativa definida.
2. Control del personal que labora
en el departamento.

3. Puntualidad del personal laboral
en la hora de entrada

4, El

trabajador

cargo ocupado cada
del

cumple con sus expectativas

por
dentro Departamento
5. Personal capacitado en la unidad

gue se encuentra bajo su mando.

v Desarrollar nuevos proyectos con

servicios atractivos a los clientes que
contrarresten las politicas cambiarias del
pais. (F5, F1, A6, Al).

v' Desarrollo de un nuevo esquema de
salarios de acuerdo al cargo y ajustado a
laL.O.T. (F4, A4).

v Aplicacion de un sistema automatizado
que agilice de forma segura las solicitudes
de cada uno de los proyectos que ofrece el
Departamento. (F2, F3, A7).

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 8.4 Matriz DOFA (4/4)

ESTRATEGIAS DA

AMENAZAS (A)
1. Cambio constante de las leyes implica
invertir mas horas-hombre para aplicar

procedimientos administrativos

2. Variacion del Control Cambiario

3. Incremento de la tasa de Inflacion
4, Depreciacion del capital

5. Disminucion de la inversion

6. Inestabilidad politica, econémica y
social

7. Debilidad en el sistema de manejo

de informacion.

DEBILIDADES (D) ‘

1. Ausencia de una planificacion
estratégica.

2. Insuficiente nUmero de empleados
3. Ausencia de programas de
capacitaciébn y adiestramiento de
personal

4. Ausencia de un Sistema
Informacién Automatizado

5. El

Departamento es limitado.

presupuesto asignado al
6. Retraso al procesar las 6rdenes de
servicios de los clientes tanto de

mantenimiento como instalacion.

v’ Disefiar proyectos de autogestion para
el Departamento mediante fuentes de
financiamiento alternos. (D5,A3,A6 )

v Fomentar conocimiento acerca de

la vision, misién y objetivos que persigue

el Departamento a sus empleados. (Al,

D1).
v' Buscar penetrar los servicios del
Departamento en el mercado a corto

plazo aliandose con otras empresas.
(A6,D5)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8.5. Estrategias segun sus objetivos.

OBJETIVOS
1. Propagar a nivel nacional los
del de
Coordinacion de Produccion de ANRO
& ASOCIADOS C.A.

servicios Departamento

ESTRATEGIAS
v Apertura de sucursales en otros
estados para dar a conocer sus proyectos
nacionalmente.(02,05,D5)

2. Alcanzar nuevos avances
tecnoldgicos con equipos, maquinarias
para instalacion y mantenimiento que

aumenten la demanda de clientes.

4 Invertir en bienes de equipos

computacionales 'y maquinarias que
permitan adoptar
técnicas innovadoras. (02,03,D4,D6)

v Fomentar conocimiento acerca de

NUevVos procesos Yy

la visién, mision y objetivos que persigue
el Departamento a sus empleados. (Al,
D1).

v Implantar en el Departamento
técnicas de adiestramiento y capacitacion

que desarrollen el potencial Humano de

manera dinamica, sistematica y
permanente.
(01,05,D3,D2)
3. Garantizar ser lideres en el |V Desarrollar nuevos proyectos con
mercado introduciendo nuevos | servicios atractivos a los clientes que

servicios de calidad para el desarrollo

de sus proyectos.

contrarresten las politicas cambiarias del
pais. (F5, F1, A6, Al).

v' Expandir la gama de servicios para
captar diversos tipos de clientes.

v/ Buscar penetrar los servicios del
Departamento en el mercado a corto plazo

aliandose con otras empresas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8.5. Estrategias segun sus objetivos.

OBJETIVOS

4, Ofrecer una mejor atenciéon de
las solicitudes del departamento por
de un sistema

proyecto a través

automatizado.

ESTRATEGIAS

v Aprovechar las inyecciones
econdmicas para establecer programas de
incentivos
(F3,01)

v Aplicacién

permanentes al personal.

de un sistema
automatizado que agilice de forma segura
las solicitudes de cada uno de los
proyectos que ofrece el Departamento. (F2,

F3, A7).

v' Desarrollo de un nuevo esquema de
salarios de acuerdo al cargo y ajustado a
la L.O.T. (F4, A4).

5. Satisfacer la demanda de los

clientes de acuerdo al proyecto que

soliciten.

v Adecuar

laborales para cubrir la demanda. (F3,05)

continuamente horarios

v Disefiar proyectos de autogestion
para el Departamento mediante fuentes de
financiamiento alternas. (D5,A3,A6 )

v Desarrollar  servicios en el
Departamento que puedan ofrecerse a

bajo costo para clientes fijos.

Fuente: Elaboracion propia

Una vez elaborada la Matriz FODA, Se formularon estrategias

tomando en consideracion las oportunidades y amenazas externas asi

como

las fortalezas y debilidades

internas del Departamento de

Coordinacion de Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS, C.A.
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Es necesario que las estrategias no se salgan del contexto de la Mision,

en caso contrario habréa que anularla.

Se realiz6

la comparacion de las estrategias con las preguntas

basicas que se formularon para realizar la misién, con la intencién de

verificar si alguna de estas preguntas altera o no la definicion de la

Mision. (Véase tabla 8.6)

8.1.4 Etapa de Decisidon

Después de formular las estrategias alternativas viables, el siguiente

paso consistio en la seleccion de las estrategias mas convenientes para el
Departamento de Coordinacion de Produccion de ANRO & ASOCIADOS

C.A.

Tabla 8.6. Comparacion de las Preguntas Béasicas de la Mision con las Estrategias

MISION DEL
DEPARTAMENTO DE

COORDINACION DE
PRODUCCION.
¢ QUIENES

SOMOS? -.un
Departamento de

Coordinacion de
Produccidn, capaz
de coordinar en
pro del avance de
los procesos

productivos....

Formuladas.
ESTRATEGIAS

v Adecuar continuamente horarios laborales
para cubrir la demanda.( F3,05)
v Expandir la gama de servicios para captar

diversos tipos de clientes.

v Aprovechar las inyecciones econdmicas
para establecer programas de incentivos
permanentes al personal. (F3,01)

4 Implantar en el Departamento técnicas de

adiestramiento y capacitacion que desarrollen el

potencial Humano de manera dinamica,

sisteméatica y permanente.(01,05,D3,D2)




143

Tabla 8.6. Comparacion de las Preguntas Bésicas de la Mision con las Estrategias

Formuladas.

MISION DEL DEPARTAMENTO DE
COORDINACION DE
PRODUCCION.

...Realizar servicios

¢ QUE de mantenimiento e
HACEMOS? instalacion de sistemas
electromecanicos
especializandose
actualmente en el

proceso de intercambios

térmicos: aires
acondicionado,
ventilacion y
extraccion...
JHACIA
DONDE ...Ofrecer un  buen
NOS servicio a la clientela,
DIRIGIMOS? generar informacion
precisa y confiable que
siva a los demas
Departamentos
contribuyendo al

crecimiento de la
organizacion de ANRO
& ASOCIADOS.CA....

ESTRATEGIAS

v Fomentar conocimiento acerca de la
vision, misién y objetivos que persigue el
Departamento a sus empleados. (Al, D1).

v' Apertura de sucursales en otros estados
para dar a conocer sus proyectos
nacionalmente.(O5,D5)
v Desarrollar  servicios en el
Departamento que puedan ofrecerse a bajo
costo para clientes fijos.

v Desarrollo de un nuevo esquema de
salarios de acuerdo al cargo y ajustado a la
L.O.T. (F4, A4).

4 Aplicacibn de un  sistema
automatizado que agilice de forma segura
las solicitudes de cada uno de los proyectos
que ofrece el Departamento. (F2, F3, A7).

v Desarrollar nuevos proyectos con
servicios atractivos a los clientes que

contrarresten las politicas cambiarias del

pais. (F5, F1,
4 Invertir en bienes de equipos
computacionales 'y  maquinarias  que

permitan nuevos

técnicas innovadoras. (02,03,D4,D6)

adoptar procesos y
4 Disefiar proyectos de autogestion
para el Departamento mediante fuentes de
financiamiento alternas. (D5,A3,A6 )

v Buscar penetrar los servicios del
Departamento en el mercado acorto plazo

alidndose con otras

Fuente: Elaboracién propia.
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Luego de verificar que entre las estrategias factibles no existian
estrategias alternativas simultaneamente excluyentes, que permitieran
aplicar la matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE) y
tomando en cuenta que dichas estrategias se pueden aplicar
simultdneamente, el proceso de seleccion se llevé a cabo por medio de
un andlisis de prioridad que permitid obtener la estrategia mas atractiva y
la de contingencia para el cumplimiento de cada obijetivo.

El método que se usara para el analisis de las estrategias de
denomina Matriz de Prioridad de la Estrategia, el cual radica en
determinar la prioridad de ejecucion de las estrategias. Consiste en
comparar las estrategias o0 grupos de estrategias con los aspectos
problematicos o aspectos criticos determinados en el Capitulo 4, seccién
4.8.; asignando calificaciones de 1 o 0 a la relacion entre cada aspecto
critico y el grupo de estrategias; donde 1 significa que las estrategias en
analisis resuelven o ayudan a resolver a los focos problematicos
encontrados en el Capitulo 4; y la calificacion de 0 significa que las
estrategias no tiene un gran impacto sobre un foco problemético

especifico.

A continuacidon se muestran las tablas donde se evaluan las
estrategias para cada objetivo que posee mas de una estrategia y se

escoge la estrategia de mayor prioridad segun lo consideren los analistas.
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Tabla 8.7. Matriz de Prioridad de la Estrategia MPE (2/5)

FOCOS
PROBLEMATICOS

OBJETIVO: Alcanzar nuevos avances

tecnolégicos con equipos, maquinarias para

instalaciéon y mantenimiento que aumenten la

demanda de clientes.

No cuentan con un servicio

automatizado. 1 0
Falta de organizaciéon debido al 1 1
proceso manual

Ausencia de archivos o 0 0
suficientemente espaciosos

Situacion Econémica del Pais. 1 1
Espacio fisico reducido. 0 0
CALIFICACION 3 2

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8.8. Matriz de Prioridad de la Estrategia MPE (3/5)

OBJETIVO: Garantizar ser lideres en el mercado

introduciendo nuevos servicios de calidad para

el desarrollo de sus proyectos.

FOCOS
PROBLEMATICOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8.9. Matriz de Prioridad de la Estrategia MPE (4/5)

OBJETIVO: Ofrecer una mejor atencién de las

solicitudes del departamento por proyecto a

través de un sistema automatizado.

FOCOS
PROBLEMATICOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8.10. Matriz de Prioridad de la Estrategia MPE (5/5)

OBJETIVO: Satisfacer la demanda de los

clientes de acuerdo al proyecto que soliciten.

FOCOS
PROBLEMATICOS

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 8.11. Estrategias seleccionadas para cada Obijetivo.
OBJETIVOS ‘ ESTRATEGIAS SELECCIONADAS

Propagar a nivel nacional los servicios | Apertura de sucursales en otros estados
del Departamento de Coordinaciéon de | para dar a conocer sus proyectos
Produccién de ANRO & ASOCIADOS | nacionalmente.

C.A.

Alcanzar nuevos avances tecnoldgicos | Invertir en bienes de equipos
con equipos, maquinarias para | computacionales y maquinarias que
instalacibn 'y  mantenimiento que | permitan adoptar nuevos procesos Yy

aumenten la demanda de clientes. técnicas innovadoras.

Garantizar ser lideres en el mercado | Desarrollar nuevos proyectos con servicios
introduciendo nuevos servicios de | atractivos a los clientes que contrarresten
calidad para el desarrollo de sus | las politicas cambiarias del pais.

proyectos.

Ofrecer una mejor atencién de las | Aplicacion de un sistema automatizado que
solicitudes del departamento por | agilice de forma segura las solicitudes de
proyecto a través de un sistema | cada uno de los proyectos que ofrece el
automatizado. Departamento. (F2, F3, A7).

Satisfacer la demanda de los clientes | Adecuar continuamente horarios laborales

de acuerdo al proyecto que soliciten. para cubrir la demanda.

Fuente: Elaboracién propia

Luego de aplicar la Matriz de Prioridad de Estrategias, se seleccionaron
cuatro estrategias para los objetivos estratégicos formulado, una por cada
objetivo (Véase tabla 8.11). Se procede hacer un andlisis de
Simultaneidad de dichas estrategias con la finalidad de verificar si algunas
de ellas se pueden aplicar simultaneamente o0 si existe alguna
precedencia, es decir, si primero debe cumplirse unas antes que otra para

Su ejecucion.
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Las estrategias con su respectiva precedencia y el tiempo de ejecucion

para cada una. (Véase tabla 8.12)

Tabla 8.12 Estrategias con su precedencia y tiempo de ejecucion.

ESTRATEGIA

Apertura de sucursales en
otros estados para dar a
conocer sus proyectos

nacionalmente

PRECEDENCIA TIEMPO DE

EJECUCION

48 semanas

Invertir en bienes de
equipos computacionales
y maquinarias que
permitan adoptar nuevos
procesos y  técnicas

innovadoras.

1 Peri6dicamente

Desarrollar nuevos
proyectos con servicios
atractivos a los clientes
gue contrarresten  las
politicas cambiarias del

pais.

12 semanas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8.13 Estrategias con su precedencia y tiempo de ejecucion.

ESTRATEGIA PRECEDENCIA TIEMPO DE

EJECUCION

Aplicaciéon de un sistema 4 semanas

automatizado que agilice
de forma segura las
solicitudes de cada uno de
los proyectos que ofrece

el Departamento.

Adecuar continuamente 1,2 24 semanas
horarios laborales para

cubrir la demanda.

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO IX

PLANES DE ACCION

9.1. GENERALIDADES

Una vez finalizada la seleccion de las estrategias mas convenientes
a utilizar para el alcance de los objetivos del Departamento de
Coordinacion de Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A.
se procedié a la formulacién de los planes de accidn.

Los planes de accion son el medio mediante el cual se logran los
objetivos del Departamento, representando ademas quienes lo van a

implantar y quienes van a participar de manera activa en el proceso.

9.2. FORMULACION DE PLANES DE ACCION

Luego de realizada la seleccion de las estrategias se procedid a
formular los planes de accion para el Departamento de Coordinacion de
Produccion de la Empresa ANRO & ASOCIADOS C.A. con la ayuda del
gerente y el jefe del Departamento de Coordinacion de Produccion,
personal técnico especializado y se desarrollo el grupo de acciones que
permitirdn lograr cada estrategia resultante, se determinaron los cursos de

accion necesarios, las responsabilidades y la duracion de cada accion.

A continuacion se presentan los planes de accion destinados al
alcance de los objetivos planteados (Véase tablas 9.1, 9.2, 9.3, 9.4, 9.5)



Tabla 9.1. Plan de Accién N° 1

153

OBJETIVO N° 1 Propagar a nivel nacional los servicios del Departamento de

Coordinacion de Produccién de ANRO & ASOCIADOS C.A.

ESTRATEGIA: Apertura de sucursales en otros estados para dar a conocer sus

proyectos nacionalmente

Pasos de Responsables | Duracién Recursos Retroalimentacion
accion
Solicitar al
Departamento | Asesor 1 Informes, Reunion
de finanza un | contable, Semana | Estados
estudio de los | gerencia, jefe de financieros,
costos departamento. exposicion.
actuales de la
empresa.
Ubicacion de | Asesor contable, Informes Reunion
los puntos gerencia, 2Semana
mas planificador,
estratégicos jefes de
para el departamento.
servicio.
Evaluar los Asesor contable, Evaluaciones,
posibles gerencia. 1 semana encuestas. Reunién semanal
mercados
Presentar Gerencia, jefe
estos de 2 dias Informes,
estudios ante | departamentos y exposicion.

la  gerencia
para su
inmediata

aprobacion

supervisores.

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 9.2.Plan de accién N°2
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OBJETIVO N°2. Alcanzar nuevos avances tecnolégicos con equipos, maquinarias

para instalacién y mantenimiento que aumenten la demanda de clientes.

Pasos de » . »
» Responsables Duracioén Recursos | Retroalimentacion
Accion
1. Realizar
charlas que
aclaren al .
Gerencia.
personal la 1 hora Exposicion Reuniones
visién, misién y
objetivos de la
empresa.
2.- Realizar
evaluaciones Jefe de
1 Data del )
sobre las | Departamento, Reuniones
i ] semana Personal
funciones de gerencia.
cada cargo.
3.- Revisar si el
o i Jefe del
servicio esta o )
) Departamento | Periddicamente | informes
funcionando )
] (Coordinador)
operativamente.
4.- Desarrollar
planes de
innovacion para | Jefe de 4
el mejoramiento | Departamento, Informes Reuniones
o ] semanas
de los servicios | Gerencia.

en el

departamento.

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 9.3.Plan de accién N°3
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OBJETIVO N° 3. Garantizar ser lideres en el mercado introduciendo nuevos servicios

de calidad para el desarrollo de sus proyectos.

Pasos de Accidn Responsables Duracién Recursos Retroalimentacion
Evaluar los Observacion
servicios directa, entrevista
tad | ) Ordenes de | |
restados por e semanas con el gerentey e
P P Jefe de pedidos. .g Y
departamento. jefe de
Departamento
departamento.
Verificar los
servicios que _ ) .
) Supervisor de Continua e ] Cumplimiento de los
puedan producir ) o informes o
personal de Dpto. indefinida. servicios.
valores
agregados.
Realizar
promociones a
través de medios | Personal, jefe de
de prensa, | departamento, Periodicame o
i ) publicaciones
internet, para | supervisor. nte
penetracion de los
servicios en el
mercado.
Realizar
encuestas que
) - Jefe
permitan verificar Semanalme Resultados
departamento, encuestas
el grado de ) nte mensuales.
secretarias.

satisfaccion de los

clientes.

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 9.4. Plan de accién N°4
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OBJETIVO N° 5. Satisfacer la demanda de los clientes de acuerdo al proyecto que

soliciten.

Pasos de Accién

Responsables

Duracién

Recursos

Retroalimentacién

Evaluar los
requerimientos de
informacion del
Departamento,
entradas,
procesos de
transformacion,

salidas

Jefe de

Departamento

2 semanas

Ordenes de
pedidos.

Observacion
directa, entrevista
con el gerente y el

jefe de

departamento.

Estudiar el tiempo
y personal
involucrado en las
operaciones
realizadas en el
departamento
para determinar
las actividades
que deban

automatizadas.

Supervisor de
personal de Dpto.

Continua e

indefinida.

Cronogramas
de
actividades.

Cumplimiento de
actividad.

Plantear al
analista de
sistema lo que se
desea para el
Departamento vy
obtener asi una

vision mas amplia

Supervisores.
Personal ,
Gerente

3 semanas

Informacién
de Cd,
manuales
procedimient

0s

Evaluaciones

Fuente: Elaboracion propia.




CAPITULO X

CONCLUSIONES

Una vez finalizado el estudio aplicado al Departamento de Coordinacion

de Produccién se logré concluir lo siguiente:

v Se realizo una descripcién del sistema objeto de estudio para conocer
los elementos que se consideraron mas relevantes que participan e
interactian con el Departamento y obtener asi una visibn mas amplia de
la situacion.Después del contacto con el sistema se determinaron una
serie de aspectos criticos, asi como una visién y Misiébn que carecia de
fuerza para el cumplimiento de algunos objetivos. Por lo que se considerd
que habia ausencia de un plan estratégico que ayudara en el
cumplimiento de las actividades y que trae como consecuencia el mal

funcionamiento de algunas actividades en el Departamento.

v" Una vez conocidos los fines del Departamento y con la colaboracion

del jefe de coordinacion se formulo la siguiente Mision:

“El Departamento de Coordinacion de Produccion de la Empresa
ANRO& ASOCIADOS C.A. Es un Departamento capaz de de coordinar
los procesos productivos y operacionales de las unidades de servicio que
tiene bajo su mando, capaces de realizar servicios de mantenimiento e
instalacion de sistemas electromecanicos especializandose actualmente
en el proceso de intercambios térmicos: aires acondicionado, ventilacion y
extraccion, buscando ofrecer un buen servicio a la clientela,
contribuyendo asi con el crecimiento de la organizacion de ANRO &
ASOCIADOS. C.A",
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v Se realiz6 una auditoria interna donde se detecto y fortalezas del
sistema, necesarias para la construccién de la las debilidades matriz EFI
Para evaluar dichos factores se cont6é con la ayuda del Jefe del
Departamento de Coordinacion de produccioén y con su personal de mas
antigiiedad, para otorgar las calificaciones a cada variable segun el

impacto que tiene cada fortaleza y cada debilidad sobre el Departamento

Luego de haber asignado dichas calificaciones a cada variable se
procedié a multiplicar el peso del factor por su calificacion, para obtener
la calificacion ponderada; posteriormente se sumaron éstas para
determinar el total ponderado para la matriz EFl siendo su valor de
ponderacion de 1,9327; encontrandose este indice por debajo del

promedio de 2,5 de una posicion estratégica normal

v Se realizo una Auditoria Externa donde se detectd las
oportunidades y amenazas del sistema, necesarias para la construccion
de la matriz EFE. Para la Evaluacion de Factores Externos del
Departamento de Coordinacién de Produccion de la Empresa ANRO&
ASOCIADOS, C.A. se consulto con el Jefe de Departamento, sobre la
calificacion que tendria cada variable en la Matriz EFE, segun la
importancia que tienen estas variables para el logro de una gestion

exitosa para el Departamento se estableci6 calificaciones mostradas.

El total ponderado de 1.90 arrojado por la matriz EFE muestra que el
Departamento de Coordinacion de Produccién se encuentra por debajo
del valor promedio ponderado 2.5, de una posicion estratégica normal; lo
gue indica, que deben realizar esfuerzos por evitar las amenazas y
aprovechar las oportunidades para poder responder de manera
apropiada al entorno externo; ya que posee amenazas que deben

disminuirse y oportunidades que explotar.
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v Se formularon trece estrategias mediante la aplicacion de la matriz
FODA, teniendo presente la mision formulada y los objetivos estratégicos
y las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades encontradas.
Luego se llevo a cabo un proceso de seleccion basado en la prioridad de
las estrategias donde se tomo en consideracion los focos problematicos
gue aquejan al Departamento y se escogieron aquellas estrategias que
mas ayudan a solventar la problematica del Departamento y segun los

objetivos formulados.

v Se elaboraron planes de accibn que serviran de guia para
concretar las estrategias planteadas y alcanzar los objetivos trazados,
donde se especifican cada una de las actividades a realizar, los
responsables de velar por su cumplimiento, el tiempo y recursos
necesarios, y los mecanismos de retroalimentacion que enriquecen el

plan.
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RECOMENDACIONES

4 Una vez implantado el plan estratégico se recomienda hacer
evaluaciones periddicas de las actividades que se realizan en el
Departamento que logren detectar cualquier falla y que permitan

corregirlas de forma oportuna.

v Debido a que todas las acciones previas estan sujetas a cambios
de las condiciones del entorno externo y modificaciones internas, se
recomienda evaluar periédicamente el resultado de las estrategias

implantadas.

v Realizar reuniones peridédicas que permitan coordinar las
actividades que contemplan los planes accion y que garanticen su

ejecucion.
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ANEXOS

ANEXO A.1: CUESTIONARIO DE ESCALAMIENTO TIPO LIKERT
APLICADO Al JEFE DEL DEPARTAMENTO DE COORDINACION DE
PRODUCCION (COORDINADOR DE PRODUCCIO) DE LA EMPRESA
ANRO Y ASOCIADOQS, C.A.

AREA GERENCIAL

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta marque con una "X’
la respuesta mas apropiada para usted de acuerdo al item
correspondiente. En caso de seleccionar alguna respuesta que contiene

un namero, continuar la pregunta representada por dicho namero.

Secciones: A. Planificacion B. Organizacion C. Direccion D. Control
E. Motivacion.

Alternativas: Definitivamente no (0), Probablemente No (1), No Se (2),
Probablemente Si (3), Definitivamente Si (4)

A. Planificacion.
N° Preguntas Ponderaciones
0 1 2 3 4
Al ¢La Mision de la empresa ANRO &
ASOCIADOS C.A. estd bien
definida?
A.2 ¢La Mision del Departamento de X
Coordinaciéon de produccién esta
claramente definida?
A.3 ;.Se ha dado a conocer los X
objetivos del Departamento?
¢Los objetivos del Departamento X
A5 son claros y precisos?
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N° Preguntas Ponderaciones
2 3
¢ Se revisan estos objetivos en el
A.6 caso de necesitar alguna
actualizacion?
JEl Departamento
A7 Coordinacion de Produccion

cuenta con un Plan Estratégico

Formalmente definido?

B.- Organizacion

NO

Preguntas

Ponderaciones

B.1

¢Cuenta la Empresa ANRO &
ASOCIADOS C.A. con una
Estructura Organizativa que se
evidencie mediante

Organigramas?

B.2

JEl Departamento de
Coordinaciobn de Produccién
cuenta con un manual de sus

funciones?

B.3

¢Posee el Departamento de
Coordinacion de Produccion
con manuales de descripcion

de cargos?

B.4

¢La descripcion presentada en

los cargos es la correcta?




B.- Organizacién
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NO

Preguntas

Ponderaciones

B.5

¢El nimero de empleados en el | X
Departamento de Coordinacion
de Produccion es adecuado
para cumplir con sus

funciones?

B.6

¢Existen conflictos entre sus
trabajadores por cargos de
trabajos probablemente

desequilibrados?

C.- Direccién

N° Preguntas Ponderaciones
0 1 2 3
C.1 | ¢Cuenta el Departamento con un
formato oficial para solicitar
personal?
C.2 | ¢Se llevan a cabo programas de X

capacitacion del personal?
En caso que la respuesta sea

Afirmativa pase a la pregunta C.6

A las preguntas siguientes: C.4, C.5, C.6. Escoger entre las Alternativas:
No se Evaltua(0),Malo(1),Regular(2),Bueno(3,Excelente(4)

cC4

Si la respuesta anterior fue
afirmativa ¢Como es el resultado
obtenido en los Programas de

Capacitacion?

X
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C. Direccién

N° Preguntas Ponderaciones

0 1 2 3 |4

Si la respuesta de la pregunta C.2
fue afirmativa ¢ Como es el nivel de

capacitacion del personal?

C.6 | ¢, COmo es el grado de cooperacion | X
de los empleados para realizar los
trabajos?

A las preguntas siguientes: C.7, C.8, C.9. Escoger entre las Alternativas

Nunca (0), Rara Vez (1), A veces (2),Frecuentemente (3),Siempre (4)

C.7 | ¢Son comunicados los resultados | X
a los Participantes en los

programas de capacitacion?

¢ Plantea el personal del X
C.9 | Departamento de Coordinacion de
Produccion  sugerencias  para

mejorar el desempefio?

D.- Control

N° Preguntas Ponderaciones

0 1 2 3 4

D.1 | ;Se realizan evaluaciones continuas | X
para determinar el desempefio del

personal?

D.2 | ¢EI Departamento utiliza algun | X

formato especifico para la evaluacion

del desempefio del personal?
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D.3

¢El Departamento cuenta con algun
sistema de control que le permita
analizar los resultados obtenidos en

las evaluaciones del desempefio?

D.4

¢El Departamento cuenta con algun
formato que le permita llevar el
control de los indices de ausentismo

y retardo laboral?

D.5

¢El Departamento de Coordinacion
de Produccion cuenta con un Sistema

de Informacion Automatizado?

NO

Preguntas

Pon

deraciones

2

3

D.6

¢El Departamento cuenta con algun
listado que le permita ver todos sus
Bienes y Equipos existentes?

D.7

¢El Departamento cuenta con el
personal suficiente para cubrir todas

sus funciones?

A las preguntas siguientes: D.8 a D.12. Escoger entre las Alternativas :

Nunca (0), Rara Vez (1), A veces (2), Frecuentemente (3), Siempre (4)

D.8 | ¢El personal del Departamento llega X
a tiempo a su lugar de trabajo?
D.9 | ¢Se sancionan las inasistencias X

injustificadas?
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D.10 | ¢Si la respuesta anterior fue
afirmativa, ¢De qué manera son
sancionadas las inasistencias
injustificadas?

Dando por sentado en las actas

respectivas

D.11 | ¢,Se sancionan los retardos

injustificados?

D.12 | Si la respuesta anterior fue afirmativa,
¢, De qué manera son sancionadas los
retardos injustificados?

Si ocurren frecuentemente suelen ser

causal de despido

A las preguntas siguiente D.13. Escoger entre Alternativas: Nunca (0), A
veces (1), No Se (2), Si (3),Siempre (4)

D.13 | ¢Se calculan los indices de|X

ausentismo y retardo laboral?

A las preguntas siguientes D.14, D.15. Escoger entre las Alternativas:
Muy Altos (0), Altos (1), regulares (2), Bajos (3), Muy Bajos (4)

D.14 | ;Como son los indices de X

ausentismo laboral?

D.15 | ¢Como son los indices de retardo X
laboral?




E.- Motivacion
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A las preguntas siguientes. Escoger entre las Alternativas : Nunca (0),
Rara Vez (1), A veces (2), Frecuentemente (3), Siempre (4)
E.1 | ¢El cargo que  Actual X
desempefia cumple con sus
expectativas?
E.2 | ¢Usted considera que su X
trabajo es importante?
E.3 ¢Usted considera que recibe
todos los beneficios acorde
con su cargo?
E.4 | ¢El ambiente de trabajo es X
agradable?
E.5 | ¢El Departamento posee algun
bono gratificante para sus
trabajadores?
A las preguntas siguientes. Escoger entre las Alternativas : Nunca (0),
Rara Vez (1), A veces (2), Frecuentemente (3), Siempre (4)
E.6 ¢,Cumple el personal con las X

funciones que les son

encomendadas?

A las preguntas siguientes. Escoger entre las Alternativas : Pésima (0),

Mala (1), Regular (2), Buena (3), Excelente (4))

E.7

¢,Como catalogaria las
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relaciones entre la Jefatura de

Departamento y su personal?

E.- Motivacion

A las preguntas siguientes. Escoger entre las Alternativas:(Definitivamente

No(0),

Probablemente No(1), No

Definitivamente Si(4))

Se(2), Probablemente Si(3),

E.8

¢, Ha disefiado algun formato o
instrumento de trabajos para
mejorar el cumplimiento de sus

funciones?

E.9

¢El equipo trabaja con

entusiasmo ante cualquier

problema que se les presente?
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ANEXO A.2: CUESTIONARIO APLICADO AL PERSONAL DEL
DEPARTAMENTO DE COORDINACION DE PRODUCCION DE LA
EMOPRESA ANRO & ASOCIOADOS C,A.

Area Gerencial
INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta marque con una
X" la respuesta mas apropiada para usted de acuerdo a la alternativa

correspondiente.

Departamento de coordinacion de Produccion de la Empresa ANRO &
ASOCIADOS C, A. Cargo en el que se desenvuelve:

Tiempo que lleva al Servicio del Departamento de Coordinacion de

Produccion:

Secciones: A. Planificacion B. Organizacién C. Direccién D. Control
E. Motivacion.

Alternativas: Definitivamente No (0), Probablemente No (1), No Se (2),
Probablemente Si (3), Definitivamente Si (4)



A.- Planificacion:
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NO

Preguntas

Ponderaciones

2 3

Al

¢La Misién de la empresa
ANRO & ASOCIADOS esta

bien definida?

A2

Si la respuesta anterior fue

afirmativa ¢ Usted la conoce?

A3

JLla Mision del
Departamento de
Coordinacion de Producciéon

se encuentra bien definida?

A4

Si la respuesta anterior fue

afirmativa ¢ Usted la conoce?

A5

JEl Departamento de
Coordinacion de produccion
posee un Plan estratégico

formalmente definido?

A.6

¢Existe algun reglamento

interno del funcionamiento
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del Departamento de
Coordinacion de

Producciéon?

A7

Si la respuesta anterior fue

afirmativa ¢ Usted lo conoce?

B.- Organizacion.

NO

Preguntas

Ponderaciones

B.1

¢El Departamento de
Coordinacion de produccion
posee un Plan estratégico

formalmente definido?

B.2

¢Existe  algun  reglamento
interno del funcionamiento del
Departamento de

Coordinacion de Produccion?

B.3

Si la respuesta anterior fue

afirmativa ¢ Usted lo conoce?

B.4

¢Posee el Departamento un
listado con todo el personal

gue alli labora?




C.- Direccién
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N° Preguntas Ponderaciones
2 3 4

C1l .Se le ha entregado por

escrito cada una de las

funciones y responsabilidades

en las que usted debe
C.- Direccion
N° Preguntas Ponderaciones

2 3 4

desenvolverse en el

Departamento de

Coordinacion de Produccion?

X

C.2 .Se le ha comunicado sobre

la importancia que tiene su

cargo para el buen

funcionamiento del

Departamento de

Coordinacion de Produccion?
C.3 ¢ Existen programas de

adiestramiento para las
personas que laboran en el
Departamento de

Coordinacion de Producciéon?
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CA4

¢Existe Algun Programa de
adiestramiento para la
capacitacion de nuevo

personal?

D.- Control.

NO

Preguntas

Ponderaciones

2

3

D.1

.Se realizan evaluaciones
continuas para determinar el

desempefio del personal?

D.2

JEl Departamento de
Coordinacion de Produccién
cuenta con un Sistema de

Informacion Automatizado?

D.3

JEl personal del
Departamento llega a tiempo a
su lugar de trabajo?

D.4

. Se sancionan las

inasistencias injustificadas?

D.5

¢Si la respuesta anterior fue
afirmativa, ¢De qué manera
son sancionadas las
inasistencias injustificadas?

Una primera advertencia
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D.6 ;Se sancionan los retardos X
injustificados?
D.7 Si la respuesta anterior fue
afirmativa, ¢De qué manera
son sancionadas los retardos
injustificados?
Dia descontado
E. Motivacién
N° Preguntas Ponderaciones
2 3 4
E.1l ¢El cargo que  Actual
desempeiia cumple con sus
expectativas?
E.2 ¢Usted considera que su
trabajo es importante?
E.3 ¢Usted considera que recibe
todos los beneficios acorde
con su cargo?
E.4 ¢El ambiente de trabajo es
agradable?
E.5 ¢El Departamento  posee

algun bono gratificante para
sus trabajadores?
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ANEXO A.3: ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DEL
DEPARTAMENTO DE COORDINACION DE PRODUCCION DE LA
EMPRESA ANRO & ASOCIADOS, C.A.

A.3.1 Encuesta para el analisis de la Clientela (Usuarios)
INSTRUCCIONES: Conteste de manera precisa cada una de las
preguntas. En las Preguntas de seleccién, marque con una X.

1. El servicio prestado por el Departamento es:

Malo Regular Bueno Excelente
2. ¢,Ha tenido Problemas con el personal que alli labora?
En oportunidades Nunca Frecuente mente

3. ¢Qué tipo de problemas? :

4. ¢Ud. Cree que el Departamento de Coordinacién de Produccién debe

contar con un sistema de Informacién Automatizado para su clientela?

NO Si
5. Al hacer la solicitud de cualquier servicio vinculado al Departamento

esta procesa inmediatamente:

En oportunidades Nunca Frecuente mente
6. Identifiqgue cuales son los inconvenientes que mas se le presentan en

el Departamento a la hora de tramitar su solicitud:

Falta de Experiencia del personal

Lentitud para procesar los Datos
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ANEXO B.1 RESULTADO DEL ESCALAMIENTO TIPO LIKERT
APLICADO EN EL AREA GERENCIAL DEL DEPARTAMENTO DE
COORDINACION DE PRODUCCION DE LA EMPRESA ANRO &
ASOCIADOS, C.A

e ANEXO B.1.1 Seccién Planificacion

Escala de Desempefio _
Actitud Favorable

e ANEXO B.1.2 Seccién Organizacion

Escala de Desempefio

Actitud Favorable

2.8|

0 1 2 | 3 4

e ANEXO B.1.3 Secciéon Direccion

Escala de Desempefio
Actitud  favorable

2.8
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e ANEXO B.1.4 Secci6én Control

Escala de Desempefio

Actitud Favorable

e ANEXO B.1.5 Seccion Motivacion

Escala de Desempefio
Actitud favorable
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ANEXO B.2 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO APLICADO EN EL
AREA GERENCIAL AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE
COORDINACION DE PRODUCCION DE LA EMPRESA ANRO &
ASOCIADOS, C.A.

Pregunta A.1 ¢La Misién de la empresa ANRO & ASOCIADOS esta bien

definida?

Pregunta A.2 Sila respuesta anterior fue afirmativa ¢ Usted la conoce?

NO
125%

NO SE
>l 0%

87.5%




Pregunta A.3 ¢La Misidbn del Departamento de

Produccién se encuentra bien definida?

181

Coordinacion de

Pregunta A.4 Si la respuesta anterior fue afirmativa ¢Usted la conoce?




182

Pregunta A.5 ¢El Departamento de Coordinacion de produccion posee

un Plan estratégico formalmente definido?

Pregunta A.6 ¢Existe algun reglamento interno del funcionamiento del

Departamento de Coordinacion de Produccion?
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Pregunta A.7 Si la respuesta anterior fue afirmativa ¢ Usted lo conoce?

NO
0% NO SE
0%

Pregunta B.1 ¢Cuenta el Departamento de Coordinacion de Produccion
de la EMPRESA ANRO & ASOCIADOS C.A. con una Estructura

Organizativa que se evidencie mediante Organigramas?

%Mo se
— 16,66%
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Pregunta B.2 Sila respuesta anterior fue afirmativa. ¢ Usted la conoce?

NO
25%

16,66%

Pregunta B.3 ¢El nimero de empleados de en el Departamento de

Coordinacion de Produccién es adecuado para cumplir

funciones?

&l
16,66%

NOSE1266%

con Sus
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Pregunta B.4 ¢Posee el Departamento un listado con todo el personal

que alli labora?

Pregunta C.1 ¢Se le ha entregado por escrito cada una de las funciones
y responsabilidades en las que usted debe desenvolverse en el

Departamento de Coordinacion de Produccion?

sl
100%
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Pregunta C.2 ¢Se le ha comunicado sobre la importancia que tiene su
cargo para el buen funcionamiento del Departamento de Coordinacion de

Produccion?

)
100%

Pregunta C.3 ¢Existen programas de adiestramiento para las personas
que laboran en el Departamento de Coordinacién de Produccion?

8,33

NO SE
416%
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Pregunta C.4 ¢Existe Algun Programa de adiestramiento para la

capacitacion de nuevo personal?

NO SE
833%

Pregunta D.1 ¢Se realizan evaluaciones continuas para determinar el

desempefio del personal?

)
5%

NO SE
16,66%

NO
58,33
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Pregunta D.2 ¢El Departamento de Coordinacion de Produccion cuenta

con un Sistema de Informacién Automatizado?

sl
083%

833%

TOEI%

Pregunta D.3 ¢ El personal del Departamento llega a tiempo a su lugar

de trabajo?

NO SE
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Pregunta D.4 ¢Se sancionan las inasistencias injustificadas?

NO

Vs

NO SE
0%

sl
100%

Pregunta D.6 ¢Se sancionan los retardos injustificados?
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Pregunta E.1 ¢El cargo que Actual desempefia cumple con sus

expectativas?

NO SE
16,66%

Pregunta E.2 ¢ Usted considera que su trabajo es importante?

NO SE
833%
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Pregunta E.3 ¢Usted considera que recibe todos los beneficios acorde

con su cargo?

0%

NO SE
0%

Pregunta E.4 ¢ El ambiente de trabajo es agradable?

NO
0%

NO SE
0%

100°%
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Pregunta E.5 ¢EI Departamento posee algun bono gratificante para sus
trabajadores?

NO SE
0%

sl
0%

NO
100%

ANEXO B.3 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS
USUARIOS DEL DEPARTAMENTO DE COORDINACION DE
PRODUCCION DE LA EMPRESA ANRO & ASOCIADOS, C.A.

ANEXO B.3.1 Usuarios que solicitan servicio de mantenimiento.

Universo Muestral: 16 clientes.

Pregunta 1. El servicio prestado por el Departamento es:




Pregunta 2. ¢Ha tenido Problemas con el personal que alli labora?

86,66%
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Pregunta 4. ¢Uds. Cree que el Departamento de Coordinacion de

Produccion debe contar con un sistema de Informacion Automatizado

para su clientela?
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Pregunta 5. Al hacer la solicitud de cualquier servicio vinculado al
Departamento esta procesa inmediatamente:

66,33%

Pregunta 6. Identifique cuales son los inconvenientes que mas se le
presentan en el Departamento a la hora de tramitar su solicitud:

LENTITUD
PARA
PROCESAR

DATOS
86,66%
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ANEXO B.3.2 Usuarios gque solicitan instalacion de equipos.
Universo Muestral: 9 clientes

Pregunta 1. El servicio prestado por el Departamento es:

Pregunta 2. ¢Ha tenido Problemas con el personal que alli labora?
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Pregunta 4. ¢Uds. Cree que el Departamento de Coordinacion de
Produccion debe contar con un sistema de Informaciéon Automatizado

para su clientela?

Pregunta 5. Al hacer la solicitud de cualquier servicio vinculado al

Departamento esta procesa inmediatamente:
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Pregunta 6. Identifique cuales son los inconvenientes que mas se le
presentan en el Departamento a la hora de tramitar su solicitud:

LENTITUD
PARA
PROCESAR
DATOS
625%
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