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RESOLUCION

De acuerdo al articulo 44 de los reglamentos de Trabajo de Grado:

“Los Trabajos de grado son exclusiva propiedad de la Universidad de Oriente y
solo podran ser utilizadas a otros fines con el consentimiento del consejo de

nucleo respectivo, quien lo participara al Consejo Universitario”



RESUMEN

Desde el momento de su creacion, en la empresa Inversiones
Pequefio Paraiso las actividades de planificacion que regido el
direccionamiento de la organizacion, se han basado en métodos
empiricos, ya que esta no posee en sus fundamentos empresariales
planes estratégicos. Esta situacion ha conllevado a disefiar un plan
estratégico, que sea un argumento solido y confiable en la toma de
decisiones a nivel directivo. Para ello se elabor6 una mision y vision
estratégica de la empresa. Se efectuaron las Auditorias Interna y
Externa, se realizo un estudio de Benchmarking con respecto a las
practicas llevadas a cabo por empresas afines. Se formularon
objetivos y las respectivas estrategias para cumplirlos, mediante la
elaboracion de planes de accion. Finalmente, se realiza la propuesta
de un método para la seleccion de estrategias, el cual permite medir el
grado de influencia y el tipo de impacto que estas repercuten sobre los
factores criticos estudiados. De este modo, se pone a disposicion a
todos los investigadores en el area de planificacion estratégica un
método que permite evaluar con mayor precision las estrategias

formuladas.
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Zapitulo I- Planteamiento del Problema

1.1 INTRODUCCION

En Venezuela era una tradicion celebrar las fiestas infantiles en los
hogares de las familias, donde el entretenimiento se basaba en los juegos
tradicionales tales como: “ponle la cola al burro”, “la silla” y “adivinanzas”.
Durante los ultimos diez aflos empresas lideres en comida rapida
comenzaron a ofrecer un servicio de entretenimiento para nifios
brindandole un espacio exclusivo, donde el mayor atractivo es el parque

infantil disefiado para la seguridad de los pequerios.

El impacto que tuvo este nuevo servicio en la poblacién fue tan
grande que permitio el desarrollo acelerado de un nuevo mercado,
reflejandose en la necesidad que tienen los padres de brindale

momentos de felicidad a sus hijos.

Hoy en dia, la empresa Pequefio Paraiso, C.A ofrece una gama de
servicios orientados a conceptos evolucionados de entretenimiento
infantil, destacandose el alquiler de salén de fiestas, el cual ofrece horas

de diversién a los nifios.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para finales del 2005, sale al mercado la empresa “Inversiones
Pequefio Paraiso. C.A”, quien brinda al mercado una concepcion
moderna de parque infantil que presta el servicio de salén de fiesta.
Consiste en un espacio cerrado con aire acondicionado, personal
dedicado a atender y supervisar a los nifios, disposicidn de juegos de

video, atracciones inflables, estacionamiento y un lugar confortable para
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los padres y representantes. Esta nueva oferta tuvo un gran auge que
género una alta demanda, destacando de este modo, que grandes
empresas de la zona, hayan contratado el servicio en reiteradas
ocasiones para efectuar jornadas de entretenimiento para los hijos de los

empleados.

Sin embargo, en los ultimos meses la clientela de Inversiones
Pequefio Paraiso ha disminuido considerablemente con respecto a afios
anteriores. Cabe destacar que la organizacién no dispone de una mision,
vision estratégica ni de objetivos formalmente establecidos que puedan
ser comunicables a los integrantes de la empresa, para

proporcionarles una identidad como organizacion.

Por esta razén, se propuso elaborar un plan estratégico, en el cual,
se procedid inicialmente a diagnosticar la situacion actual de la
organizacién para conocer los focos probleméaticos. Junto con la directiva
de Inversiones Pequefio Paraiso se declaro formalmente la mision y
vision de la empresa. Se efectud una Auditoria Externa para evaluar los
factores criticos que estan presentes en el ambito empresarial como lo
son las Oportunidades y las Amenazas, asi como también, una Auditoria
Interna para estudiar las Fortalezas y las Debilidades del sistema en

estudio.

Debido a la alta competencia y exigencia que presenta mercado de
entretenimiento infantil en la zona norte del Estado Anzoategui, se realizo
un estudio de Benchmarking Competitivo de las areas clave de la gestion

empresarial de Inversiones Pequefio Paraiso, con la finalidad de detectar
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y comparar aquellos factores criticos pertinentes a las practicas llevadas a

cabo por empresas del mismo ramo.

Posteriormente, junto con la directiva de Inversiones Pequefio
Paraiso, se elaboraron objetivos estratégicos, teniendo como punto de
partida la vision estratégica y la situacion actual de la organizacion. Con la
informacion obtenida en las auditorias, se aplicé la Matriz INTERNA
EXTERNA para precisar los tipos de estrategias hacia donde se debe
orientar el direccionamiento de la empresa, basandose en su posicién
estratégica actual. Se empled la matriz de analisis FODA, con la finalidad

de generar estrategias requeridas.

Se propuso un método para llevar a cabo la eleccion de
estrategias, el cual permitié descartar las estrategias que se consideren
desfavorables, al mismo tiempo permitié seleccionar aquellas que tengan
mayor influencia positiva con respecto a, el cumplimiento de los objetivos
y la solucibn de los factores criticos sometidos al estudio de

Benchmarking.

Cabe resaltar que, desde la puesta en marcha de esta empresa, la
alta gerencia ha llevado a cabo el proceso de toma de decisiones
mediante el conocimiento heuristico, enfocando el negocio de manera
funcional, es decir, limitdndose a prestar el servicio para el cual fue
disefiado inicialmente, apartando la posibilidad de considerar las nuevas

necesidades de los clientes.

Para Inversiones Pequefio Paraiso es la primera vez que se toma en
cuenta modelos de planificacion gerencial orientados hacia los beneficios

tanto estratégicos, economicos y de calidad en el &mbito del
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entretenimiento infantil. Esta investigacion esta provista de gran
importancia porque le provee a la directiva de la empresa, un soporte
confiable para la toma de decisiones, a partir del cual puedan adoptar
estrategias, las cuales se traduzcan en mejor calidad de servicio, aumento

de la cartera de clientes y la estabilidad de la empresa en el largo plazo.

1.3 OBJETIVO GENERAL

e Disefiar un plan estratégico para una empresa que ofrece servicios
de entretenimiento infantil ubicada en el Municipio Diego Bautista

Urbaneja, Estado Anzoétegui.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual de Inversiones Pequefio Paraiso.

e Elaborar la declaracion de la mision y vision estratégica del
negocio.

e Describir el contexto externo de la organizacion, identificando las
oportunidades y amenazas.

e Describir el contexto interno de la organizacion, identificando las
fortalezas y las debilidades.

e Formulacion de objetivos estratégicos de la empresa y las
estrategias correspondientes al cumplimiento de los mismos.

e Elaborar planes de accién para la implantacion de las estrategias.
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2.1 GENERALIDADES.

Para la siguiente investigacion se utilizaron varios fundamentos teoricos
gue han servido como base para la elaboracion de trabajos de grado bajo
el area de planificacion estratégica. Ademas se mencionan aquellos
proyectos que han nacido en la Universidad de Oriente Nucleo
Anzoategui que contienen el mismo orden de ideas y procedimientos

relativos a la planificacion estratégica.

1. CASTELLANOS N, y Solérzano L, (2007) “Disefio de un Plan
Estratégico a una empresa de Servicios de Mantenimiento y
Construccion de obras Civiles, Eléctricas y Mecénicas”. Para
esta investigacion fue aplicada la metodologia de planificacion
estratégica, ya que esta herramienta proporciona un modelo que
permite orientar el objeto de estudio hacia el proceso de direccién
estratégica. Para la aplicacion del modelo fue necesario estudiar y
analizar diferentes aspectos, entre los que se destaca: encuesta de
evaluacion interna, revision de la estructura organizacional, fuerza
laboral, analisis del entorno general, evaluaciéon del entorno
competitivo y andlisis del contexto interno; tomando como base la
evaluacion de los contextos externos e internos, se obtuvo un
enfoque global y un plan, que permitieron tener como resultados la
mision, vision, valores, objetivos, identificacidon de oportunidades y
amenazas, identificacion de fortalezas y debilidades, matriz de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA),

estrategias y el plan de accion. [5]

2. ESPANA A. (2008) “Disefio de un Plan Estratégico para una

empresa Fabricante de Productos Quimicos”. En este contexto,
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3. se desarrollaron estudios dirigidos al disefio de un plan estratégico
que brindara alternativas de solucién a esta problematica; dicho
plan fue estructurado en base a una descripcion de la situacion
actual del sistema, evaluacion externa, evaluacion interna, la
formulacién de los objetivos estratégicos del sistema y la propuesta
estratégica propiamente dicha. La metodologia utilizada para
elaborar este trabajo fue basado bajo el método de investigacion
descriptivo con un nivel de investigacion cualitativo, cuantitativo y
proyectivo. Finalmente se establecié una serie de conclusiones y
recomendaciones acerca de la implantacion y puesta en marcha

del plan estratégico. [6]

4. CORCEGA P, y Vaccarino L. (2002)“Disefio de un Plan
Estratégico para mejorar el sistema organizacional de una
empresa de Servicios”. La metodologia utilizada fue el enfoque
sistémico para obtener una vision general y ampliada del sistema y
detectar los aspectos criticos que afectan a la empresa. Luego se
utilizo la herramienta de la planificacion estratégica propuesta por
Fred David, para determinar los factores del contexto interno
(debilidades vy fortalezas) y los del contexto externo (oportunidades
y amenazas) que afectan a la empresa y asi conocer su
funcionamiento, para proponer a través de la matriz DOFA las
posibles estrategias a seguir en la empresa, que cumplan con los
objetivos formulados. Por Ultimo se propuso un programa de
desarrollo organizacional que contempla la reestructuracion

organizativa de la empresa. [7]

5. GONZALES 'Y, y Marin C. (2008) “Disefio de un plan estratégico
para el departamento de administraciéon de una empresa de
servicio de transporte en Barcelona, Estado Anzoéategui”. En el
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departamento de administracion de la empresa “Transporte El
Cargador de Oriente C.A.” se platea desarrollar un plan estratégico
ya que no se habia realizado una planificacion formal de las
actividades. A lo largo de la ejecucion del proyecto el plan se
estructuro en base a la descripcion del sistema actual lo cual
proporciono conocer las actividades y las diferentes metas del
departamento, permitiendo de esta forma realizar las diferentes
tareas que conlleva el analisis estratégico, como lo fueron, la
formulacién de la misidén, la realizacion de auditoria interna y
externa para determinar las oportunidades, amenazas, debilidades
y fortalezas, ademas de una formulacion de objetivos y estrategias
para posteriormente elaborar los planes de accion, que contribuiran

al alcance de los objetivos estratégicos planteados. [8]

2.2 ADMINISTRACION ESTRATEGICA [1]

La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia de
formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le
permitan a una organizacién lograr sus objetivos. Como la misma
definicion implica, la administracion estratégica se enfoca en integrar la
administracion, el marketing, las finanzas y la contabilidad, la produccion y
las operaciones, las actividades de investigacion y desarrollo, asi como
los sistemas computarizados de informacién, para lograr el éxito de la
organizacion. La finalidad de la administracion estratégica es aprovechar
las oportunidades existentes y crear otras nuevas y diferentes para el

futuro.
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2.2.1 Términos claves de la Administracion Estratégica

Ventaja Competitiva: Se define como “todo lo que una empresa
hace especialmente bien en comparacion con empresas rivales”.
Cuando una empresa hace algo que las empresas rivales no
hacen, o tiene algo que sus rivales desean, eso representa una

ventaja competitiva. [1]

Estratega: Son las personas en las que recae la mayor
responsabilidad por el éxito o fracaso de una organizacion. Los
puestos que ocupan los estrategas reciben varios nombres:
Director General, Presidente, Duefio, Presidente de la Junta
Directiva, Director Ejecutivo, Canciller, Decano o Empresario. Los
estrategas difieren entre si tanto como las organizaciones mismas,
por eso, hay que tomar en consideracion estas diferencias al

momento de formular, implementar y evaluar las estrategias. [1]

Declaracion de la Vision y la Mision: Elaborar la declaracion de
la vision a menudo se considera como el primer paso de la
planificacién estratégica, que precede incluso al desarrollo de una
declaracion de la mision. Muchas declaraciones la vision consta de
un solo enunciado. Las declaraciones de mision son “declaraciones
perdurables del propésito que distingue a una compafiia de otras
similares. Una declaracion de la mision identifica el alcance que
tienen las operaciones de una empresa en términos de un producto
y del mercado” debe responder a la pregunta basica que enfrentan
todos los estrategas: “¢, Cuél es nuestro negocio?” una declaracion
clara de misién describe los valores y las prioridades de la
organizacion. Redactar la declaracion de la mision obliga a los
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estrategas a pensar en el alcance y la naturaleza de las
operaciones actuales y a evaluar el posible atractivo de futuros
mercados y actividades. La declaracion de la vision traza a grandes

rasgos la directriz que habra de tomar la direccion en el futuro. [1]

e Oportunidades y Amenazas Externas: Se refiere a las
tendencias y acontecimientos economicos, sociales, culturales,
demograficos, ambientales, politicos, legales, gubernamentales,
tecnolégicos y competitivos que podrian beneficiar o perjudicar
significativamente una organizacion en el futuro. Un principio
basico de la administracion estratégica es que las empresas
necesitan formular estrategias para sacar ventajas de las
oportunidades externas y para reducir el efecto de las amenazas

externas. [1]

e Fortalezas y Debilidades Internas: Son las actividades que una
organizaciéon si puede controlar y que desempefia especialmente
bien o con deficiencia, respectivamente. ldentificar y evaluar las
fortalezas y debilidades de la organizacion en las areas funcionales
de la empresa es una actividad esencial de la administracion
estratégica. Las organizaciones destinan grandes esfuerzos a
encontrar estrategia que capitalicen las fortalezas internas y
eliminen las debilidades internas. [1]

e Objetivos a largo plazo: Se definen como los resultados
especificos que una organizacién busca alcanzar al perseguir su
mision basica. A largo plazo implica un periodo de mas de un ano.
Los objetivos son esenciales para el éxito de la organizacion

porque sefialan la direccion, ayudan en la evaluacién. Crean
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sinergia, revelan las prioridades, se centran en la coordinacion y
constituyen la base para que las actividades de planeacion,
organizacion, direccion y control resulten efectivas. Los objetivos
deben ser desafiantes, mensurables, consistentes, razonables y
claros. En una empresa multidimensional, los objetivos deben

determinarse para la organizacion en general y para cada division.

[1]

e Estrategias: Son los medios por los cuales se logran los objetivos
a largo plazo. Las estrategias empresariales incluyen la expansion
geografica, la diversificacién, la adquisicion, el desarrollo de
productos, la penetracion de mercado, la reduccién de gastos, el
retiro de inversiones, la liquidacion y las empresas conjuntas. Las
estrategias son acciones potenciales que requieren de decisiones
por parte de los altos directivos y de grandes cantidades de recurso
de la empresa. Ademas, las estrategias afectan la prosperidad a
largo plazo de la organizacion, por lo general, durante un minimo

de cinco afos, es por ello, que se orientan hacia el futuro. [1]

e Objetivos Anuales: Son logros a corto plazo que las
organizaciones deben alcanzar para poder cumplir con sus
objetivos a largo plazo. Al igual que los 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 gran organizacion. [1]

e Politicas: Son los medios que permiten alcanzar los objetivos
anuales. Las politicas incluyen directrices, reglas y procedimientos
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establecidos para apoyar los esfuerzos dirigidos al logro de los
objetivos enunciados. Las politicas son guias para la toma de

decisiones y para manejar situaciones respectivas o recurrentes.

2.3 TIPOS DE ESTRATEGIAS [1]

Existen diversos tipos de estrategias, es por esta razén que los
estrategas deben evaluar las condiciones del sistema objeto de estudio,
para poner en practica aquellas que se consideren mas pertinentes a la
situaciéon del mismo. Entre los tipos de estrategias se tienen las

siguientes:

2.3.1 Estrategias de Integracion

A la integracion directa, la integracion hacia atrds y la integracion
horizontal algunas veces se le conoce en conjunto como estrategias
de Integracion Vertical. Las estrategias de integracion vertical permiten
gue una empresa obtenga el control de los distribuidores, proveedores

y/o competidores.

a) Integracion Directa: Consiste en obtener la propiedad o aumentar
el control sobre los distribuidores o minoristas. Una manera eficaz de
aplicar la integracion hacia delante consiste en aplicar franquicias; los
negocios se pueden expandir velozmente mediante franquicias,
porque los costos y oportunidades se reparten entre muchas
personas. Estas permiten que la empresa controle a los distribuidores,

proveedores y a la competencia.
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Seis directrices que ayudan a determinar si la integracion directa

resulta una estrategia especialmente eficaz son:

1. Cuando los actuales distribuidores de una organizacién implican
altos costos, son poco confiables o incapaces de cumplir con
las capacidades de distribucion de la empresa.

2. Cuando la disponibilidad de los distribuidores de calidad esta
demasiado limitada como para ofrecer una ventaja competitiva

aquellas empresas que realizan la integracion directa.

3. Cuando una organizacibn compite en una industria que esta
creciendo 'y que se espera continle  creciendo
considerablemente; esto es un factor digno de consideracion
porque la integracion directa reduce la capacidad de una
organizacion de diversificarse si su industria basica se

tambalea.

4. Cuando una organizacion cuenta con los recursos financieros y
humanos necesarios para administrar el nuevo negocio de

distribuir sus productos.

5. Cuando las ventajas de una produccidon estable son
particularmente altas; una organizacion puede aumentar su
capacidad de predecir la demanda de su producto por medio de
la integracion directa.

6. Cuando los distribuidores o minoristas actuales tienen altos
margenes de ganancia; esta situacion sugiere que una empresa

puede distribuir sus productos de manera rentable y fijar precios
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de una manera mas competitiva al realizar una integraciéon

directa.

b) Integracién Hacia Atras: tanto los fabricantes como los minoritas
compran los materiales necesarios a los proveedores. La integracion
hacia atras es una estrategia que busca la propiedad de los
proveedores de una empresa 0 aumentar el control sobre ellos. Esta
estrategia es especialmente recomendable cuando los proveedores
actuales de la empresa no son confiables, el suministro que ofrecen es

muy costoso o no pueden cumplir con las necesidades de la empresa.

Siete directrices que ayudan a determinara si la integracion hacia

atras resultara una estrategia especialmente eficaz son:

1. Cuando los proveedores actuales de la organizacion tienen
precios muy altos, son poco confiables o incapaces de cumplir
con las necesidades de la empresa en lo referente a partes,

componentes, ensamblajes 0 materias primas.

2. Cuando el numero de proveedores es pequefio y el nUmero de

competidores es grande.

3. Cuando una organizacion compite en una industria que crece
rapidamente; este es un factor digno de consideracion porque
las estrategias de integraciéon (directa, hacia atras y horizontal)
reducen la capacidad de la organizacion para diversificarse

para industrias que van en declive.
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4. Cuando la organizacion cuenta con recursos financieros y
humanos para administrar el nuevo negocio de suministrar la

materia prima que requiere.

5. Cuando las ventajas de precios estables son especialmente
importantes; este es un factor digno de consideracién porque
una organizacion puede estabilizar el costo de su materia prima
y el precio asociado de su (s) producto (s) por medio de la

integracion hacia atras.

6. Cuando los actuales proveedores tienen altos margenes de
ganancia, lo que sugiere que el precio de suministrar productos

0 servicios en esa industria es un negocio que vale la pena.

7. Cuando la organizacion necesita adquirir rapidamente un

recurso que necesita.

c) Integracion Horizontal: Se refiere a una estrategia que busca
aduefiarse de los competidores de la empresa o de tener mas control
sobre ellos. Una de las tendencias méas significativas en la
administracion estratégica en la actualidad es el aumento en el uso de
la integracion horizontal como estrategia de crecimiento. Las fusiones,
adquisiciones y toma de control entre los competidores permiten un
aumento en las economias de escala y mejoran la transferencia de

recursos y competencias.

Cinco directrices que ayudan a determinar si la integracion

horizontal resulta una estrategia especialmente eficaz son:
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1. Cuando una organizacion puede obtener caracteristicas de
monopolio en una regidon o area en particular sin ser acusada
por el gobierno federal de “tender sustancialmente” a reducir la

competencia.

2. Cuando una organizacion compite en una industria en

crecimiento.

3. Cuando el aumento de las economias de escala brindan

mayores escalas competitivas.

4. Cuando una organizacion tiene el capital y el talento humano
necesarios para administrar con éxito una organizacion que se

expande.

5. Cuando los competidores tienen problemas por la falta de
experiencia administrativa o por la necesidad de recursos

especiales que una organizacion posee.

2.3.2 Estrategias Intensivas

A la penetracion de mercado, desarrollo de mercado y desarrollo de
productos se les considera como estrategias intensivas porque
requieren intensos esfuerzos si el objetivo es mejorar la posicion

competitiva de una empresa con los productos que ya posee.

a) Penetracion del Mercado: Una estrategia de penetracion de
mercado busca aumentar la participacion de mercado para los

productos o servicios actuales en mercados actuales por medio de
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mayores esfuerzos de marketing. La penetraciéon de mercado incluye

aumentar el numero de vendedores, incrementar los gastos en

publicidad, ofrecer productos con altas promociones de venta o

aumentar los esfuerzos por difundir informacion favorable para

empresa.

Cinco directrices que ayudan a desarrollar si la penetracion de

mercado resulta una estrategia especialmente eficaz son:

1.

Cuando mercados actuales no estan saturados por un producto

0 servicio particular.

Cuando el indice de uso de los clientes actuales puede

aumentar significativamente.

Cuando los participantes de mercado de los competidores
importantes han disminuido mientras que las ventas totales de

la industria han aumentado.

Cuando la correlacion entre las ventas (en doélares) y los gastos
de marketing (en ddlares) ha sido histéricamente alto.

Cuando las crecientes economias de escala brindan

importantes ventajas competitivas.

b) Desarrollo de Mercado: consiste en la introduccién de productos o

servicios actuales en nuevas areas geograficas muchas industrias tendran

grandes dificultades para conservar una ventaja competitiva sino

conquistan otras areas de comercializacion.
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Seis directrices que ayudan a determinar si el desarrollo de mercado

resultara una estrategia especialmente eficaz son:

1. Cuando hay disponibles nuevos canales de distribuciébn que son
confiables, econémicos y de buena calidad.

2. Cuando una organizacién es muy exitosa en lo que hace.

3. Cuando existen mercados sin explotar y sin saturar.

4. Cuando la organizacion tiene los recursos financieros y humanos

necesarios para administrar operaciones de expansion.

5. Cuando una organizacion tiene exceso de capacidad de

produccion.

6. Cuando la industria basica de una organizacion se esta volviendo

rapidamente global.

c) Desarrollo de Productos: El desarrollo de productos es una estrategia
gue busca un aumento de las ventas mejorando o modificando los
productos y servicios actuales. El desarrollo de productos generalmente

supone grandes gastos de investigacion y desarrollo.

Cinco directrices que ayudan a determinar si el desarrollo de productos

resultara una estrategia especialmente eficaz son:

1. Cuando una organizacion tiene productos exitosos que estan en el
ciclo de madurez de su ciclo de vida; la idea es atraer a los clientes

satisfechos para que prueben los nuevos productos (mejorados),
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como resultado de su experiencia con los productos y servicios

actuales de la organizacion.

2. Cuando una organizacion compite en una industria que se

caracteriza por los rapidos desarrollos tecnoldgicos.

3. Cuando los competidores importantes ofrecen productos de mayor

calidad a precios comparables.

4. Cuando una organizacibn compite en una industria de gran

crecimiento.

5. Cuando una organizacion tiene capacidades de investigacion y
desarrollo especialmente sélidas.

2.3.3 Estrategia de Diversificacion

Existen dos tipos generales de estrategias de diversificacion: relacionadas

y no relacionadas.

a) Relacionadas: Se dice que los negocios estan relacionados cuando
sus cadenas de valor poseen condiciones estratégicas interempresariales

valiosas competitivamente.

Seis directrices ayudan a determinar si la diversificacion relacionada

resultara una estrategia efectiva son:
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1. Cuando una organizacién compite en una industria que no crece o

gue registra lento crecimiento.

2. Cuando agregar productos nuevos, pero relacionados, mejoraria

significativamente las ventas de los productos actuales.

3. Cuando agregar productos nuevos, pero relacionados, pueden

ofrecerse a precios muy competitivos.

4. Cuando los productos nuevos, pero relacionados, tienen niveles de
ventas por temporadas que contrarrestan las altas y bajas de una

organizacion.

5. Cuando los productos de una organizacién se encuentran en la

etapa de decadencia de su ciclo de vida.

6. Cuando la organizacibn cuenta con un sélido equipo de

administracion.

b) No Relacionada: Una estrategia de diversificacion no relacionada
permite capitalizar con base en una cartera de empresas que son
capaces de ofrecer un excelente desempefio financiero en sus industrias
respectivas, en vez de esforzarse por capitalizar las caracteristicas

estratégicas de las cadenas de valor entre los negocios.

Diez directrices que ayudan a determinar si la diversificacion no

relacionada resultara una estrategia especialmente eficaz son:
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1. Cuando los ingresos que se derivan de los productos y servicios
actuales de una organizacion aumentarian significativamente al

agregar productos nuevos y no relacionados.

2. Cuando una organizacién participa en una industria altamente
competitiva y / o sin crecimiento, como lo indican los bajos

margenes de utilidad y rendimiento de la industria.

3. Cuando los actuales canales de distribucion de una organizacion
se pueden utilizar para comercializar los nuevos productos a los

clientes actuales.

4. Cuando los nuevos productos tienen patrones de venta anticiclicos
para los productos actuales de la organizacion.

5. Cuando la industria basica de una organizacion registra ventas y

ganancias anuales decrecientes.

6. Cuando una organizacion tiene el capital y talento administrativo

necesario para competir con éxito en una nueva industria.

7. Cuando una organizacion tiene la oportunidad de compara un
negocio no relacionado, que es una oportunidad de inversion

atractiva.

8. Cuando existe sinergia financiera entre la empresa adquirida y la
compradora.

9. Cuando los mercados existentes para los productos actuales de

una organizacion estan saturados.
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10.Cuando se han iniciado litigios contra una organizacion que
historicamente se ha concentrado en una sola industria aduciendo

gue constituye un monopolio.

2.3.4 Estrategias Defensivas

Ademas de las estrategias de integracion, intensivas y diversificacion, las
organizaciones también disponen de estrategias como; la reduccién,

desinversion y liquidacion.

a) Reduccioén: la reduccion ocurre cuando una organizaciéon se reagrupa
por medio de reduccidn de costos y activos para revertir los descensos en
ventas y ganancias, estd disefiada para fortalecer la competencia

distintiva basica de una organizacion.

Cinco directrices que ayudan a determinar si la reduccion resultara una

estrategia especialmente eficaz son:

1. Cuando una organizacién tiene una competencia claramente
distintiva pero ha fallado consistentemente en el cumplimiento de

sus objetivos y metas en el transcurso del tiempo.

2. Cuando una organizacion es uno de los competidores mas débiles

de una industria determinada.

3. Cuando una organizaciéon esta dominada por la ineficiencia, baja
rentabilidad, baja moral de los empleados y la presion por parte de

los accionistas para mejorar el desempefio.
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4. Cuando una organizacion no ha capitalizado las oportunidades
externas, reducido amenazas externas, sacando ventaja de las
fortalezas internas y superando las debilidades internas con el
tiempo; esto es, cuando los gerentes estratégicos de una

organizacion han fracasado.

5. Cuando una organizacion ha crecido mucho y muy rapidamente y

necesita una gran reorganizacion interna.

b) Desinversion: A la venta de una division o parte de una organizacion
se le llama desinversion. La desinversion a menudo se utiliza para reunir

capital con el fin de hacer otras adquisiciones o inversiones estratégicas.

Seis directrices que ayudan a determinar si la desinversion resultara una

estrategia especialmente eficaz son:

1. Cuando una organizacion ha seguido en estrategia de reduccién y

no ha conseguido las mejoras necesarias.

2. Cuando una divisién necesita mas recursos para ser competitiva

gue los que la empresa puede ofrecer.

3. Cuando una division es responsable del mal desempefio de una

organizacion.

4. Cuando una division no se adapta al resto de la organizacion; esto
podria ser el resultado de mercados, clientes, gerentes,

empleados, valores o necesidades radicalmente diferentes.
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5. Cuando se necesita una gran cantidad de dinero y no se puede

obtener razonablemente de otras fuentes.

6. Cuando las acciones antimonopolicas gubernamentales amenazan

a la organizacion.

c) Liquidacién: Vender todos los activos de una empresa, en partes y por
su valor tangible, se llama liquidacién, esto implica tener que reconocer la

derrota; por consiguiente es una estrategia emocionalmente dificil.

Tres directrices que ayudan a determinar si la liquidacion resultara una

estrategia especialmente eficaz son:

1. Cuando una organizacion ha seguido estrategias de reduccién y

desinversion y ninguna de ellas ha tenido éxito.

2. Cuando la Unica alternativa de una organizacién es la bancarrota.

3. Cuando los accionistas de la empresa pueden minimizar sus

pérdidas al vender los activos de la organizacion.

2.4 PLANIFICACION ESTRATEGICA.

Se describe como un enfoque objetivo, l6gico y sistematico para tomar
decisiones importantes en una organizacién. Tiene como fin organizar
informacion cualitativa y cuantitativa de forma tal que le permita tomar
decisiones adecuadas en condiciones de incertidumbre. Esta puede ser
entendida como un estilo gerencial que se manifiesta en la conciencia de

la necesidad de que una organizacion actte en funcién de su entorno, se
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amolde a él, cree valores y a su vez establezca un norte, un rumbo o una
direccién que permita al ente que la ejecute lograr una posicién sélida a
través de ventajas competitivas, por lo que se caracteriza como un
proceso continuo, ya que los cambios en el ambiente del negocio son

continuos. [1]

2.4.1 Definicién de Plan Estratégico

Un plan estratégico es, en esencia, el plan de juego de la empresa. Es el
resultado de un arduo proceso de seleccion, por parte de la gerencia,
entre varias buenas alternativas, indica compromiso con los mercados,
politicas, procedimientos y operaciones especificos descartando otras

formas de actuar que resultan “menos deseables”. [1]

2.4.2 Etapas de la Planificacion Estratégica

El proceso de administracion estratégica consta de tres etapas:

formulacién, implementacion y evaluacion de la estrategia. [1]

2.4.2.1 Formulacion de la Estrategia

Incluye desarrollar la vision estratégica 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 las estrategias particulares que se
habran de seguir.
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2.4.2.2 Implementacion de la Estrategia

Requiere que la empresa establezca objetivos anuales, formule politicas,
motive a los empleados y destine recursos para llevar a la practica las
estrategias. Implica desarrollar una cultura que la apoye, crear una cultura
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 desempefio

de la organizacion.

2.4.2.3 Evaluacion de la Estrategia

Es la etapa final de la planificacién estratégica. Los gerentes necesitan
saber de inmediato que ciertas estrategias no estan funcionando bien, la
evaluacion de esas estrategias es el principal medio para obtener esa
informacion. Todas las estrategias son susceptibles a futuras
modificaciones, ya que tanto los factores internos como externos cambian
de manera constante. Tres actividades fundamentales de la evaluacion de
la estrategia son: 1. Revisar los factores externos e internos que son la
base de las estrategias actuales, 2. Medir el desempefio, 3. Realizar

acciones correctivas.

2.4.3 Beneficios de la Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica permite a una organizacion ser mas
productiva que reactiva cuando se trata de darle forma a su futuro.
Historicamente, el principal beneficio de la planificacion estratégica ha
sido ayudar a las organizaciones a formular mejores estrategias utilizando

un enfoque mas sistematico, logico y racional de la eleccidn estratégica.
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La comunicacion es la clave para una planificaron estratégica
exitosa. A través de la participacion en el proceso, los gerentes y
empleados se comprometen mas en apoyar a la organizacion. El objetivo
fundamental del proceso es lograr la comprension y el compromiso de
todos los gerentes y empleados; cuando estos comprenden lo que la
organizacién hace y porque lo hace, a menudo se sienten parte de la
empresa y se comprometen mas ayudarla. Esto es especialmente cierto
cuando los empleados también comprenden la relacion que existe entre
su remuneracion y el desempefio de la organizacion. Otorgar facultades
de decisibn es el acto de fortalecer el sentido de eficacia de los
empleados, animandolos a participar han la toma de decisiones, a ejercer

su iniciativa e imaginacion y recompensarlos por hacerlo.

Aunque tomar buenas decisiones estratégicas es la principal
responsabilidad del duefio o director general de la organizacion, los
gerentes y empleados deben participar en las actividades de formulacién,
implementacion y evaluacion de la estrategia. La participacion es una

clave para lograr el nivel de compromiso que se necesita para el cambio.

2.4.4 Visidon estratégica

Una vision clara y emprendedora es un requisito previo para un liderazgo
estratégico efectivo. Un administrador no puede funcionar de manera
efectiva, ya sea como lider o como creador de una estrategia, sin un
concepto de los negocios orientados hacia el futuro, es decir, sin haberse
planteado antes que necesidades del cliente se debe esforzar en
satisfacer, que actividades del negocio debe buscar, que tipo de posicién
de mercado a largo plazo desea tener en relacion con los competidores y

qué clase de compafiia pretende erigir. La planificacién del curso de una
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compafiia comienza con que los directores ejecutivos echen una mirada
al camino que esta adelante y se planteen las siguientes preguntas: “¢ A
donde nos dirigimos desde aqui?”, “¢Qué cambios se avecinan en el
panorama de los negocios?” y “¢Como influiran estos cambios en los

negocios actuales de la empresa?”.

El desarrollo de una vision estratégica no es un ejercicio de fraguar
palabras con el fin de crear un lema atractivo para la compafia; mas bien,
€S un ejercicio que consiste en pensar cuidadosamente sobre la direcciéon
que debe tomar la empresa para alcanzar el éxito. Implica seleccionar los
mercados en los que se participara, colocar a la empresa en una senda

estratégica y comprometerse a seguir dicha ruta. [2]

Los tres elementos de una vision estratégica: los administradores
llevan a cabo tres tareas discernibles al crear una vision estratégica vy al

convertirla util que indique la direccién a seguir: [2]

1. Proponer una declaracién de la mision que defina en que negocios
esta actualmente la empresa y que exprese la esencia de “quiénes

somos, lo que hacemos y donde estamos ahora”.

2. Utilizar la declaracion de la mision como una base para decidir el
curso a largo plazo; elegir “hacia dénde vamos” y planear una ruta

estratégica que la empresa deba reconocer.

3. Comunicar la vision estratégica en términos claros, apasionantes,

gue proporcionen el compromiso en toda la organizacion.
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2.4.5 Misién

Uno de los papeles de la declaracion de la misién es proporcionar a la
organizacién su propia identidad especial, énfasis en los negocios y la
ruta para su desarrollo. [2]

2.4.5.1 Incluir los aspectos de que, quien y como en la definicion de

negocio.
Una misién que sea estratégicamente reveladora incluye tres elementos:

1. Las necesidades del cliente, o que es lo que se esté tratando de

satisfacer.

2. Los grupos de clientes o0 a quien se esta tratando de satisfacer.

3. Las actividades, las tecnologias y las capacidades de la empresa,
0 como la empresa se ocupan de la creacion y suministro de valor

a los clientes, asi como la satisfaccién a sus necesidades.

2.4.6 De la Declaracion de Mision a la Vision Estratégica [2]

Una declaracion de la mision que destaca los limites de los negocios
actuales de las compafiias es un punto de vistas légicamente ventajoso
desde el cual se puede ver el camino, decidir que negocio de la empresa
arreglar y cual debe ser el enfoque a los clientes, asi como planear la
trayectoria estratégica que la empresa debe de seguir. Como regla, las
visiones estratégicas deben tener un horizonte de cinco afios 0 mas a
menos que la industria sea muy nueva o las condiciones del mercado

sean tan volatiles o inciertas que resulte dificil ver mas alla de una manera
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confiable. Sin embargo, la eleccion de la ruta de la empresa es una tarea
abrumadora que requiere de respuestas razonadas a las siguientes

preguntas:

» ¢Qué cambios estan ocurriendo en los mercados donde estamos
presentes y que implicaciones tiene esto para la direccion hacia la

cual necesitamos movernos?

» ¢Qué nuevas o diferentes necesidades del cliente debemos pensar

en satisfacer?

» ¢En qué nuevos o diferentes segmentos de compradores debemos

estarnos concentrando?

» ¢De qué nuevos mercados geograficos o de productos debemos

estar al tanto?

» ¢Cudl debe ser la estructura de la compafiia en los préximos cinco

anos?

» ¢En qué tipo de empresa nos deberiamos estar esforzando en

convertir?

2.4.7 Formulacion de Objetivos

Los objetivos estratégicos son los resultados a largo plazo que una
organizacion aspira lograr a través de su vision estratégica. Son de vital
importancia ya que suministran una direccion clara, crean sinergia, ayuda
en la evaluacion, revelan prioridades, permiten coordinacién y son
esenciales para las actividades de control, motivacion, organizacion y

planificacion efectiva.
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Los objetivos deben reunir las siguientes caracteristicas; ser
medibles, razonables, claros, coherentes y estimulantes. Deben fijarse

tanto para la empresa en general como para cada divisién de la misma.

[2]

2.4.8 Auditoria Interna

Es un proceso consistente en la identificacion y evaluacion de las
debilidades y fortalezas en las diferentes areas funcionales que integran
la organizacion, tales como: gerencia, mercadeo, finanzas, produccion,
investigacion, desarrollo y sistemas de informacion. Ademéas de generar
insumos necesarios para el plan estratégico, la evaluacion interna brinda
a la gerencia una guia confiable para el desempefio de sus habilidades,
proporcionandole analisis, evaluaciones, recomendaciones en torno a las
actividades auditadas y midiendo los resultados de las actividades de
acuerdo a sus metas y a sus objetivos trazados, para la mas efectiva

consecucion de los mismos. [1]

Los factores del medio interno de una organizacion pueden dividirse

en dos grupos:

e Fortalezas: Los factores internos se clasifican como fortalezas
cuando prometen ofrecer apoyo positivo a la estrategia de la

organizacion.

e Debilidades: Lo contrario a las fortalezas se denomina
debilidades, las cuales tienen un efecto negativo sobre los
objetivos y estrategias. Estos factores internos limitan el adecuado

desempefio de las areas funcionales de la organizacion.
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2.4.8.1 Matriz de Evaluacién de Factores Internos (EFI)

Este instrumento para formular estrategias resume y evalla las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un
negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las
relaciones ente dichas areas. La matriz EFI se desarrolla siguiendo cinco

pasos:

Paso 1: Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna. Usar entre diez o veinte factores internos
en total, que incluyan tanto fuerzas como debilidades. Primero anotar las

fuerzas y después las debilidades.

Paso 2: Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor
dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito en la
industria de la empresa. Independientemente de que el factor clave
represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que se
consideren que repercutirAn mas en el desempefio de la organizacion
debe llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos debe sumar
1.0.

Paso 3: Asignar una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a

efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion

1), una debilidad menor (calificacién = 2), una fuerza menor (calificacion
3), 0 una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi, las calificaciones se refieren

a la compafia mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

Paso 4: Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion
correspondiente para determinar una calificacion ponderada para cada

variable.
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Paso 5: Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para

determinar el total ponderado de la organizacion.

2.4.9 Auditoria Externa

Es un proceso que consiste en estudiar el ambiente externo de una
organizacién, con la finalidad de identificar factores que pueden constituir
amenazas u oportunidades, tales como: econdmicos, politicos, juridicos,
gubernamentales, sociales, culturales, demograficos, geogréaficos y

tecnoldgicos. [1]

Los factores externos pueden dividirse en dos grupos:

e Oportunidades: Un factor del medio ambiente se clasifica como
una oportunidad cuando causa impacto positivo en lo que se refiere
a la ejecuciéon de un objetivo 0 una estrategia en particular, siempre
y cuando la gerencia defina un curso de accién con el propdsito de

aprovechar dicha oportunidad.

e Amenazas: estas representan precisamente lo contrario de las
oportunidades, mostrando un efecto negativo sobre el proceso que

conlleva a la consecucion de los objetivos estratégicos.
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2.4.9.1 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Esta matriz permite a los estrategas resumir y evaluar informacion
econdémica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,
gubernamental, juridica, tecnolégica y competitiva. La elaboracion de una
matriz EFE consta de cinco pasos:

Paso 1: Hacer una lista de los factores criticos o determinantes para el
éxito identificados en el proceso de la auditoria externa. Abarcar un total
de entre 10 y 20 factores, incluyendo tanto oportunidades como
amenazas que afectan a la empresa y su industria. En esta lista, primero

se anotan las oportunidades y después las amenazas.

Paso 2: Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no se importante)
a 1.0 (muy importante). El peso indica la importancia relativa que tiene
ese factor para alcanzar el éxito en la industria de la empresa. Las
oportunidades suelen tener pesos mas altos que las amenazas, pero
estas, a su vez, pueden tener pesos mas altos si son especialmente
graves 0 amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden determinar
comparando a los competidores que tienen éxito con los que no lo tienen
o analizando el factor en grupo y llegando a un consenso. La suma de

todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

Paso 3: Asignar una calificacién de 1 a 4 a cada uno de los factores
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias
presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde
4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 =
una respuesta media, y 1 = una respuesta mala. Las calificaciones se
basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. Asi pues, las
calificaciones se basan en la empresa, mientras que los pesos se basan

en la industria.
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Paso 4: Multiplicar el peso de cada factor por su calificacién para obtener

una calificacion ponderada.

Paso 5: Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las

variables para determinar el total ponderado de la organizacion.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas claves
incluidas en la matriz EFE, el total ponderado mas alto que puede obtener
la organizacion es 4.0 y el total ponderado mas bajo posible es 1.0. El

valor promedio ponderado es 2.5.

2.4.10 Formulacion De Estrategia [1]

Las técnicas importantes para formular estrategias se pueden integrar en
un marco de tres etapas para tomar decisiones. Los cuales se pueden
aplicar a organizaciones de todo tipo y tamafio y les pueden servir a los

estrategas para intensificar, evaluar y elegir estrategias.

o Etapa 1: De los insumos. Esta etapa esta
compuesta por una matriz EFE, una matriz EFl y una matriz
del perfil competitivo. La etapa 1, llamada la Etapa de los
insumos, resume la informacién basica que se debe tener
para formular estrategias.

o Etapa 2: De la adecuacidn. Se concentra en generar
estrategias alternativas viables, alineando factores internos y
externos clave. Las técnicas de la etapa 2 incluyen la matriz
de las amenazas-oportunidades debilidades-fuerzas (AODF,
la matriz de la posicion estratégica y la evaluacion de las
acciones (PEYEA), la matriz del Boston Consulting Group
(BCG, por sus siglas en inglés), la matriz interna-externa (IE)
y la matriz de la gran estrategia.
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. Etapa 3: 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 identificadas en la etapa 2. Una MCPE revela el
atractivo relativo de estrategias alternativas y, por tanto,
ofrece una base objetiva para seleccionar estrategias

especificas.

2.4.11 Matriz FODA [1]

El andlisis de la matriz FODA consiste en realizar una evaluacion de los
factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situacion
interna de una organizacién, asi como su evaluacion externa; es decir las
oportunidades y amenazas, este analisis estima el hecho que un
estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna

de la organizacion y su situacién de caracter externo.

El andlisis FODA es un paso critico en el proceso de planeacion.
Examinar correctamente oportunidades y peligros (amenazas) futuros de
una empresa, y relacionarlo en un estudio imparcial con las
potencialidades (fortalezas) y debilidades de la misma representa una

enorme ventaja.

Entre los tipos de estrategias generados por la matriz FODA, se

tienen los siguientes:
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e Estrategias FO: Usan las fuerzas internas de la empresa para
aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.

e Estrategias DO: Superan las debilidades internas aprovechando las

oportunidades externas.

e Estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la empresa para

disminuir las repercusiones de las amenazas.

e Estrategias DA: son tacticas defensivas que pretenden disminuir
las debilidades internas y minimizar las consecuencias de las

amenazas.

Pasos para elaborar la matriz FODA.

Paso 1: Hacer una lista de las oportunidades externas claves de la

empresa.

Paso 2: Hacer una lista de las amenazas externas claves de la empresa.

Paso 3: Hacer una lista de las fuerzas internas de la empresa.

Paso 4: Hacer una lista de las debilidades internas claves de la empresa.

Paso 5: Adecuar las fuerzas internas a las oportunidades externas y

registrar las estrategias FO resultantes en la celda adecuada.

Paso 6: Adecuar las debilidades internas a las oportunidades externas y

registrar las estrategias DO resultantes en las casillas correspondientes.

Paso 7: Adecuar las fuerzas internas a las amenazas externas y registrar

las estrategias FA resultantes en la celda adecuada.
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Paso 8: Adecuar las debilidades internas a las amenazas externas y

registrar las estrategias DA resultantes en la celda adecuada.

Esquema de una Matriz FODA.

La matriz FODA cuenta con 9 celdas. 4 celdas son para los factores
claves, cuatro celdas para estrategias y una celda siempre se deja en
blanco (la celda superior de la izquierda). Las cuatro celdas de las
estrategias llamadas FO, DO, FA, DA se ocupan después de llenar las 4
celdas de los factores claves, F, D, O, A, estas combinaciones de

estrategias se explican en la tabla 2.1.

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

OPORTUNIDADES(O)

ESTRATEGIA (FO)

Usar las fortalezas
para aprovechar las
oportunidades.

ESTRATEGIA (DO)

Minimizar las
debilidades
aprovechando las
oportunidades.

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIA (FA)

Usar fortalezas para
reducir el impacto de
las amenazas.

ESTRATEGIA (DA)

Minimizar las
debilidades y reducir
el impacto de las
amenazas.

Figura 2.1. Matriz FODA.

Fuente: Fred David (2004)

Es importante usar términos estratégicos especificos, no generales,

al momento de elaborar una matriz FODA, ademas de incluir un tipo de
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anotaciones como “F1, O2” después de cada estrategia de la matriz, lo

que revela la l6gica de cada una de las alternativas usadas.

2.4.12 Matriz Interna —Externa (IE) [1]

La matriz IE se basa en dos dimensiones clave: los totales
ponderados del EFI en el eje x y los totales ponderados del EFE en el eje
y. Recuerde que cada division de la organizaciébn debe preparar una
matriz EFl y una matriz EFE para su parte correspondiente de la
organizacion. Los totales ponderados que se derivan de las divisiones

permiten construir una matriz IE a nivel corporativo.

En el eje x de la matriz IE, un total ponderado de entre 1.0 y 1.99 del
EFI representa una posicion interna débil, una calificacién de entre 2.0 y
2.99 se puede considerar promedio y una calificacion de entre 3.0y 4.0 es
fuerte. De igual manera, en el EFE, un total ponderado de entre 1.0 y 1.99
en el eje y se considera bajo, una calificacién de entre 2.0 y 2.99 es

intermedio y una calificacion de 3.0y 4.0 es alta.

La matriz IE se puede dividir en tres grandes espacios que tienen

diferentes implicaciones estratégicas.

En primer lugar, se puede decir que la recomendacion para las
divisiones que caen en las celdas |, Il o IV seria “Crecer y Construir”. Las
estrategias intensivas (penetracion en el mercado, desarrollo del mercado

o desarrollo del producto) o las integrativas (integracion hacia atras,
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integracion hacia delante e integracion horizontal) tal vez sean las mas

convenientes para estas divisiones.

En segundo lugar, las divisiones que caen en las celdas Ill, V o VII
se pueden administrar mejor con estrategias para “Retener y Mantener”;
la penetracion en el mercado y el desarrollo del producto son dos

estrategias comunmente empleadas para este tipo de divisiones.

En tercer lugar, una recomendacion frecuente para las divisiones
que caen en las celdas VI, VIl o IX es “Cosechar y Desinvertir’. Las
organizaciones de éxito son capaces de lograr una cartera de negocios

colocados dentro o entorno a la celda | en la matriz IE.

Totales Ponderados de la EFI

Fuerte Promedio Debhil
4.0 3.0a40 3.0 20a29 2.0 10a19 1.0
Alto
3.0 a 4.0 30 | || i
) Totales
Medlia Ponderados
2.0 4 2.99 IV \ Vi de la EFE
2.0
Bajo
s Vil Vil X
1.0

Figura 2.2 MATRIZ INTERNA EXTERNA

Fuente: Fred David (2004)
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2.5 TECNICA DE ANALISIS BENCHMARKING.

Benchmarking es una técnica de gestion empresarial que pretende
descubrir y definir los aspectos que hacen que una empresa sea mas
rentable que otra, para después adaptar el conocimiento adquirido a las

caracteristicas de nuestra propia compaiiia. [4]

De acuerdo con Suérez, Arias y Fernandez (1.996) quienes citan a la
comision de directiva internacional Benchmarking Clearing House, uno de
los foros mas importantes del Benchmarking del mundo con sede en
Estados Unidos, el Benchmarking es un proceso de evaluacion continuo
y sistematico; un proceso mediante el cual se analizan y comparan
permanentemente los procesos empresariales de una organizacion frente
a los procesos de compafiias lideres en cualquier parte del mundo, a fin

de obtener informacién que pueda ayudar a mejorar su labor. [11]

El Benchmarking es el camino de la Supervivencia Corporativa,
porgue exige la constante puesta al dia de los aspectos primordiales de la
empresa; es una manera racional de asegurar que se estard cumpliendo
con las necesidades de los clientes y que se estara adaptando a la

evolucion de esas exigencias.
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2.5.1 Técnicas de Benchmarking

Existen varios tipos de Benchmarking, Spendolini (1996) nos da a
conocer los tres principales, que son: Benchmarking Interno,

Benchmarking competitivo y Benchmarking Funcional. [12]

El Benchmarking comienza por casa; asi lo expone el autor
mencionado anteriormente, el benchmarking interno da por sentado que
existen diferencias entre los diferentes procesos de trabajos de una
organizacion, la naturaleza de las administraciones y de los empleados,
de los lugares distintos, entre otros. También da por sentado que algunos
de los procesos de trabajo que existen en una parte de la organizaciéon
pueden ser mas eficaces o eficientes que los de otras partes de la
empresa. Con frecuencia, el compartir una significativa cantidad de
informacion acompafa al Benchmarking interno. Muchas organizaciones
pueden darse cuenta de los beneficios inmediatos al identificar sus
mejores practicas comerciales internas y transferir luego esa informacion

a otras partes de la organizacion.

El Benchmarking competitivo comprende la identificaciéon de
productos, servicios y procesos de trabajo de los competidores directos
de la organizacion. Su objetivo es identificar informacidn especifica acerca
de los productos, los procesos y resultados comerciales de sus

competidores y compararlos con lo de su organizacion.

El Benchmarking competitivo es de gran utilidad cuando se busca

posicionar los productos, servicios y procesos de la organizacién en el
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mercado. En muchos casos, las practicas comerciales de la competencia
no representan el mejor desempefio o0 las mejores practicas. Sin
embargo, la informacion es muy valiosa porque las practicas de la
competencia afectan a las percepciones de los clientes, los proveedores,
los accionistas, los clientes potenciales y los observadores potenciales, es
decir, todos aquellos que producen efecto directo sobre los actuales
competidores.

El benchmarking funcional comprende la identificacion de productos,
servicios y procesos de trabajo de organizaciones que podrian ser 0 no
ser competidoras directas de su organizacion. Su objetivo es identificar
las mejores practicas de cualquier tipo de organizacion que se haya
ganado una reputacion de excelencia en el area especifica que este
sometiendo a benchmarking. Se usa la palabra funcional porque
comprende actividades funcionales especificas en un area funcional
determinada, como por ejemplo; manufactura, marketing, ingenieria,

recursos humanos.

Frecuentemente el ejemplo utilizado para describir el benchmarking
funcional es el de la compafiia Xerox Coporation y L.L Bean. Después de
una investigacion de operaciones de almacenamiento y de manejo de
materiales L.L Bean fue identificada como un lider industrial en el
procesamiento de pedidos y operaciones de almacenamiento. Para ese
entonces Xerox inicio visitas de benchmarking a la gente de L.L Bean en
la sede de ésta, se inicid el proceso de aprendizaje de los procedimientos

y almacenamiento y tramitacion de pedidos de L.L Bean.



Capitulo II- Marco Teodrico 62

En una investigacion de benchmarking funcional, los expertos
funcionales de una organizacion por lo general limitan su investigacion de
benchmarking a su propia pericia funcional. La diferenciacion clave de
esta clase de benchmarking es que se puede enfocar en cualquier
organizacion de cualquier industria por ser el factor coman de andlisis de

las practicas comerciales excelentes.

2.5.2 ¢Por qué emplear Benchmarking?

Para Spendolini (1995) las organizaciones emplean benchmarking con
diferentes fines. Algunas organizaciones proporcionan el benchmarking
como parte de un proceso global de solucion de problemas con el claro
propdésito de mejorar la organizacion. Otras posicionan el benchmarking
como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas en las

practicas modernas del negocio. [12]

Por otra parte, Suarez, Arias y Fernandez (1996) dicen que el
benchmarking se emplea en las organizaciones porque permite obtener
un aprendizaje rapido y practico, basadas en las experiencias de otras
sistematicas que permanecen en el tiempo y es motivadora para el
personal involucrado. Ninguna empresa puede pretender ser la mejor en
todas las areas, por lo que cualquier empresa siempre serd buena
candidata para aportar una mejor practica en aquella area en la que sea
mas facil ser excelente, en contra parte, candidata a recibir de otros ideas
y formas de ser competitivas que pueden ser de aplicacion en las otras

areas en las que la nuestra no sea tan buena.
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Un estudio de benchmarking se puede interpretar como un
mecanismo impulsor de la creacion de una cultura de mejora continua,
dando respuesta a una necesidad manifestada por un gran numero de
empresas. Esta técnica es utilizada por muchas organizaciones punteras
para identificar oportunidades de mejoras, a través de su comparacion
entre varias empresas, para determinar las mejores practicas. A menudo
ocurre que las empresas que se deciden a formar parte de un estudio de
benchmarking son empresas punteras que en principio podria pensarse
que serian las menos beneficiadas, mientras que el resto de las
empresas, menos eficientes, son mas reticentes a participar, siendo sin
embargo, las que mayor provecho sacarian. El reducido costo del
benchmarking permite que empresas pequefias y medianas puedan
participar también y realizar comparaciones entre ellas, incluso entre

empresas de un mismo sector. [11]

En este mismo orden de ideas, Valls (1995) expone que el
benchmarking permite también identificar y fijar unos indices vy
parametros, para medir el alcance de los resultados conseguidos en las
areas criticas o bajo escrutinio de la empresa. Y no se trata tanto de
encontrar la técnica especifica de medicién, como el Benchmark o nivel
de resultados a lograr, que permita obtener los objetivos establecidos vy, al
mismo tiempo, darles valor y perspectiva de modo continuado. Ya que el
benchmarking obliga a un control constante de las situaciones de la
empresa, en relacion a unas normas basada en procedimientos

experimentados dentro y fuera de si mismas.



Capitulo II- Marco Teodrico 64

2.5.3 El Benchmarking un Proceso de Mejora

Para Suéarez, Arias y Fernandez (1996) el proceso de mejora a través
del benchmarking supone un salto cualitativo en el nivel de la
actuacion de la empresa en una actividad determinada. En la siguiente

figura se ilustra el proceso de benchmarking. [11]

Nivel de
Act s El benchmarking
ctuacion ayuda establecer
los objetivos y las
estrategias que
permitan reducir el
diferencial

DIFERENCIAL

El benchmarking
El permite medir el
benchmarking grado de avance y de
identifica y éxito alo largo del
cuantifica proceso de mejora

Tiempo

Figura 2.3. Proceso de Mejora a través de Benchmarking.

Fuente: Suérez, Arias y Fernandez (1996).

El eje vertical representa la valoracion del nivel de actuacion de
una empresa mientras que el eje horizontal representa el tiempo. En la
gréfica, vienen representados, mediante dos rectas, la situacion actual
de la empresa en un proceso o indicador determinado y la mejor
practica respectivamente. La actuacion de esa empresa a lo largo del
tiempo sigue la linea oscura, comenzando en la situacién actual y
saltando en un corto espacio de tiempo a la mejor practica donde

permanece.
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Esta claro que, no siempre es rentable para una empresa
situarse en un nivel de actuacion excelente, pero esto es algo que la

propia direccién de la empresa tendra que evaluar en el momento.

La metodologia del Benchmarking perite realizar éste salto de la
siguiente manera: en primer lugar, identifica y cuantifica el diferencial
entre la situacion actual y la mejor practica hacia las que nos debemos
orientar, a continuacion se establecen los objetivos adecuados y se
formulan las estrategias que permiten reducir el diferencial en el menor
espacio de tiempo posible. En comparaciones sucesivas el
benchmarking permite medir el grado de avance y de éxito a lo largo
del proceso de mejora. Por ultimo, el benchmarking estimula a la
organizacion para involucrarse en la cultura de mejora continua y asi

permanecer en un nivel de actuacién excelente o mejor practica.

En conclusiéon, el benchmarking es un proceso que se lleva a
cabo para conocer lo niveles de resultado y comparar las formas de
llevar a cabo diferentes funciones en distintas empresas para cubrir
ideas innovadoras e identificar cuales son las practicas en cada uno de
los procesos seleccionados, que permitirAn obtener los mejores
resultados. Los problemas de benchmarking identifican y miden los
desequilibrios, establecen los objetivos y planes de mejora para
cambiar a través del seguimiento de los avances. El benchmarking ha
sido componente fundamental de los problemas de calidad total y
reingenieria de muchas empresas. Por dltimo, una ventaja afiadida de
ésta técnica consiste en que las empresas mejoran los conocimientos

de los propios procesos objeto de la comparacion.
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2.5.4 Beneficios del Benchmarking

De acuerdo con Suéarez, Arias y Fernandez (1996) el benchmarking
otorga beneficios en la informacién, motivacién, innovacion vy
concentracion. En la siguiente figura se ilustra encerrado entre flechas

simulando un proceso interactivo. [11]

INFORMACION
Cuantifica los diferenciales.

Amplia el marco de referencia

Descubre las mejores practicas.

MOTIVACION
CONCENTRACION Demuestra resultados

tangibles.

Promueve eltrabajo
Identifica enequipo.
_oportunidades BENEFICIOS DEL Proporcionauna
prioritarias de mejora BENCHMARKING referencia externay
medible para el
cambio
Concentra la accién
en areas concretas.

Permite establecer
objetivosalcanzables
concretos.
INNOVACION
Descubre nuevasformasde hacer.
Evita el estancamiento al ofrecer pistas para mejorai)
Estimula el cambio cuitural
Ofrece mejorasradicales.

Figura 2.4. Las ventajas de la Aplicacion del Benchmarking.

Fuente: Suarez, Arias y Fernandez (1996).

Durante el benchmarking se recoge gran cantidad de informacién
relativa a las mejores practicas que se identifican. Conocer a
profundidad cada una de las practicas es un aporte de informacion que

por si sola justificaria el estudio.

El benchmarking va mas lejos, puesto que al realizar
comparaciones cruzadas entre los participantes y de cada uno de
éstos con la mejor practica, se identifican donde estan las diferencias.

La propia metodologia de ésta técnica permite también conocer los
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mapas de proceso Yy las distintas actividades que los componen con

sus respectivos indicadores.

El proceso de benchmarking es, a su vez, un importante
elemento motivador dentro de las organizaciones al aportar referencias
externas a las cuales dirigirse, y medir las distancias y la progresion a
lo largo del tiempo tanto de la propia empresa como del resto de los
participantes. Este proceso motivador se puede acentuar
estableciendo pequefios premios o0 reconocimiento a determinados
logros, como la publicaciéon de la mejor practica o un almuerzo de los
participantes en los que se den varios premios en relacion al progreso

de algunas actividades.

El resultado del Benchmarking permite en un corto espacio de
tiempo establecer objetivos alcanzables y concretos. Alcanzables
puesto que asi lo han hecho otras organizaciones similares, y
concretos al estar fundamentados en la practica y en el saber hacer.
De esta manera se evita la dispersion que supone no tener claro lo
gue se quiere hacer y facilita la credibilidad de los responsables en la
consecucion de los logros. Por ultimo, se promueve el trabajo en
equipo, lo que hace més llevadera la implantacién de las medidas a
adoptar y mejora el rendimiento de las personas que componen los

equipos de trabajo.

La innovacién es otro de los beneficios que se obtienen al
descubrir nuevas formas de hacer, evitando el estancamiento al
ofrecer pistas para mejorar. Esto es especialmente relevante en
comparaciones multisectoriales, en las que las ideas y aplicaciones
gue se proponen son especialmente originales. Otra de las fuentes de

innovacion proviene de la estimulacion para el cambio cultural. La
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cultura de mejora continua y de la busqueda de nuevas formas de
hacer para llegar a las mejores practicas es el mejor caldo de cultivo

para la innovacion.

Por dltimo, el benchmarking estimula la concentracion al
conseguir dirigir todos los esfuerzos hacia puntos concretos. No sélo
se identifican las oportunidades, sino que se establece un orden de

prioridad, generando asi un plan de accién en areas concretas.

2.5.5 ¢Para quién es el Benchmarking?

De acuerdo con Valls (1995) el benchmarking es para todas las
empresas, porque todas las empresas deben ser gestionadas con
vision estratégica y competitiva. Y todas deben crecer y desarrollarse
con dinamismo y flexibilidad manteniendo una actitud abierta al
cambio. Y sobre todo, todas las empresas necesitan aprender. Las
que se encierran en el orgullo de su pasado estan facilmente
superadas por las que, con espiritu joven, se lancen a la aventura de
innovar sobre las mejores ideas que se encuentren en el planeta.
Ademas, no es solamente para la direccion, el benchmarking, como
filosofia, es aplicable a todas las areas de la empresa, no importa su
grado de proximidad a la alta direccion. Lo que si es esencial es que la
direccién respalde de manera explicita, contundente y afirmativa,
cualquier accién de benchmarking que se emprenda en la compafiia.
[13]
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2.5.6 Grado de Preparacion Para el Benchmarking

De acuerdo con Suarez, Arias y Fernandez (1996); existen factores
gue permiten detectar el nivel de preparacién de una empresa para el
benchmarking; se requiere tener un personal cualificado, que entienda
las principales herramientas de la calidad y que tenga suficiente
flexibilidad para adaptarse a nuevas situaciones, estar acostumbrado a
trabajar en equipo y con dotes de comunicacion. La cultura
empresarial también tiene mucha importancia. Una cultura
participativa, donde se fomenta el trabajo en equipo y se aceptan y
potencian las sugerencias a cualquier nivel, el desarrollo de

benchmarking ésta practicamente asegurado.

Otro de los factores que indica el grado de preparacién de una
empresa para el benchmarking es el nivel de desarrollo de la calidad
como tal. A medida que el concepto de calidad esta cada vez mas
desarrollado en una organizacion aumentan las probabilidades de que
éste preparada para llevar a cabo con éxito un estudio de
benchmarking y asimilar la informaciéon que se derive del estudio, asi
como los posibles cambios que se sugieran. Para evaluar el grado de
desarrollo de la calidad en una organizacion se pueden distinguir

cuatro etapas de la calidad:

v Inspeccién: Las empresas que se encuentran en esta etapa
estan en un estadio mas desarrollado de la calidad, ya que en
estas, la calidad se concibe como una mera inspeccion del
producto para evitar que los fallos lleguen al consumidor final.
La preparacion de estas empresas para el benchmarking es

muy baja.
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v' Control: Esta fase, supone una prevenciéon mediante el control
de ingenieria en las fases de disefio y fabricacion de los
productos y el uso de herramientas de control estadistico.
Mediante estas acciones preventivas, el numero de fallos que
se producen en los productos queda reducido
significativamente y, como consecuencia, los esfuerzos en
inspeccién son también menores. Las empresas que se
encuentran en este nivel de desarrollo de la calidad empiezan
a utilizar el trabajo en equipo y la comunicacion interpersonal
como métodos de andlisis de los procesos empresariales.
Como consecuencia, el benchmarking puede empezar a
aplicarse, ya que uno de los requisitos minimos de esta técnica

es la comunicacién y el trabajo en equipo.

v' Asociaciéon: En esta, son frecuentes los contactos entre las
diferentes areas funcionales de la empresa. Ya que es normal
encontrar en las organizaciones que cada area funcional hable
su propio lenguaje y tenga modos diversos para lograr los
objetivos, una interaccion entre ellos evita la duplicidad de
esfuerzos y acelera el proceso de aprendizaje. Las culturas
empresariales inmersas es este grado de desarrollo de la
calidad estan preparadas para aprender y hacer un uso mas
eficiente de las técnicas de benchmarking.

v' Madurez: En esta etapa se encuentran las empresas que, de
una manera automatica, consideran los asuntos de calidad. En
este caso, la organizacion esta preparada para sumir cualquier
tipo de benchmarking, utilizar informacion que se obtenga e
implantar los cambios que surjan como consecuencia del

estudio.
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2.5.7 El Uso del Benchmarking en la Organizacion

Existen muchas formas de abordar el benchmarking dentro de una
organizaciéon, y al mismo tiempo organizaciones realizandolo, y tantas
organizaciones han tenido éxito utilizando el benchmarking que es

completamente obvio que no exista una formula correcta para realizarlo.

Asi lo explica Boxwell (1995); quien resalta que, la mayoria de los
procesos de Benchmarking entran en uno de estos tres planteamientos;

formativo/filoséfico, ad hoc/de base y el global. [15]

v' Planteamiento Formativo/Filoséfico: Es aquel que tiene como
principal meta, conseguir que los empleados y directivos empiecen
a concentrarse en los competidores y se den cuenta de que
pueden haber modos radicalmente diferentes de hacer las cosas o
mejor. Es utilizado en organizaciones que desean instalas un

sentido de conciencia competitiva en su personal.

v' Planteamiento ad hoc Basico: Con éste planteamiento, los
directivos utilizan el benchmarking para ayudar abordar y a mejorar
un area con puntos deébiles, porque saben que el benchmarking
funciona, no porque sea parte de un impulso global de la
organizacion hacia el benchmarking. Los directivos ven los
beneficios de la metodologia del benchmarking y suelen ser
pioneros en el proceso en sus organizaciones. Cuando han
acabado con éxito un estudio y otros se enteran de los beneficios

de utilizar el benchmarking, el proceso puede arraigarse a un nivel
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base e ir creciendo con la organizacion. Los pioneros se convierten

entonces en expertos de Benchmarking en sus organizaciones.

2.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS. [3]

Las técnicas de recopilacion de informacion comprenden procedimientos
y actividades que permiten al investigador obtener la informacion

necesaria para dar respuesta a sus preguntas.

2.6.1 Fuentes de Informaciéon Primaria

Consisten basicamente en informacion de campo, basada en encuestas,
entrevistas, entre otras. A continuacion se amplia cada una de estos

medios de informacioén primaria:

2.6.1.1 La Entrevista

Consiste en una conversacion entre dos 0 mas personas, en la cual uno
es el entrevistador y el otro u otros son los entrevistados; estas personas
dialogan con arreglos a ciertos esquemas 0 pautas acerca de un
problema, teniendo un propésito profesional. Presupone, la existencia de
persona y la posibilidad de interaccion verbal dentro de un proceso de
accion reciproca. Como técnica de recopilacion va desde la informacién
estandarizada hasta la conversacion libre. En ambos casos se recurre a
una guia o pauta que puede ser un formulario o esquema de cuestiones

que han de orientar la conversacion.
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2.6.1.2 La Observacion Directa

Consiste en observar a las personas cuando efectian su trabajo. Esta
técnica es utilizada extensamente con el fin de estudiar a las personas en

sus actividades de grupo y como miembro de la organizacion.

2.6.1.3 La Encuesta

Es una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo
0 muestra de sujetos acerca de si mismo, 0 en relacién con el tema en

particular.

2.7 ANALISIS ESTRUCTURAL [2]

El método del analisis estructural, permite interpretar claramente la
realidad, en razon de que percibe a cada variable segun las relaciones
que tiene con las otras. Por medio de esta herramienta se logra observar
todas las relaciones que pueden tener entre si las variables que

conforman el sistema.

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

restantes, para asi formar la matriz de andlisis estructural.
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La construccibn de esta matriz se realiza a partir de las
interconexiones entre las variables, ya sean, oportunidades, fortalezas,
debilidades o amenazas, estableciendo unos sistemas binarios de

oposicion: influencia real (1) vs. Influencia nula (0).

Se puede decir que existe una influencia real, si la variable X influye
sobre la variable Y. Por otra parte es influencia nula, si la variable X no

produce cambios sobre la variable Y aunque se haya modificado.

La sumatoria de los numeros por fila, indica 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 niameros por columnas representa las veces en que
cada variable es influida por las restantes. Estos valores se denominan
indice de dependencia, ya que se indica el grado o el porcentaje de

subordinacion con respecto a las demas.

La relacion entre motricidad y dependencia puede ser estudiada

ubicando ambos factores en un plano cartesiano.

Para ubicar las distintas variables en el eje cartesiano, se toma un

promedio de los valores de cada uno por indice. El promedio es
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determinado de la siguiente manera: se divide 100, que representa el

100%, entre el nimero de variables que existan en la tabla.

En la zona de poder se encuentran las variables que tienen la mas
alta motricidad y la mas baja dependencia. En esta zona se ubican
aquellas variables cuya motricidad es mayor que el promedio y cuya
dependencia oscila entre 0% y el promedio. Estas variables son las mas
importantes en el sistema, ya que, influyen sobre la mayoria de las
variables y dependen poco de otras, son consideradas muy fuertes y poco
vulnerables, es decir, que cualquier modificacion que ocurra en estas

variables tendra repercusiones en este sistema.

En la zona de conflicto se encuentran las variables de alta
motricidad, mas del promedio, con una alta dependencia, mayor que el
promedio. Estas variables son tan bien altamente vulnerables. Influyen
sobre las restantes pero, son asi mismo, influidas por ellas. Por esta
razén estan en conflicto. Estas variables son importantes puesto que
cualquier variacion que suceda en ellas tendra efecto en la zona de salida

y en ellas misma.

En la zona de salida, estan todas aquellas variables que son
productos de las anteriores, debido a que esta zona se caracteriza por
tener baja motricidad, menos del promedio, pero alta dependencia, mas
del promedio.

Las variables que aparecen en la zona de problemas autonomos son

independientes con respecto a las demas del sistema, ni influyen
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significativamente sobre las otras, ni son influidas por ella, razén por la
cual, tienen poca motricidad, menos del promedio, y poca dependencia,

menos del promedio.

Para el planteamiento de las estrategias a seguir, se deben
considerar las variables presentes en la zona de poder, puesto a que su
efecto se sentird en todas las restantes. En segundo lugar, las de la zona
de conflicto, ya que cumplen una funcién de enlace entre la zona de poder
y las restantes, debido a que sus consecuencias se sentiran en la zona de
salida. En tercer lugar, por ultimo, las ubicadas en la zona de problemas
autonomos, por ser independiente de las otras y la razon de que sean
autonomos no indican que deban excluirse o que no influyan en la

estrategia.

2.8 METODO DE ESCALAMIENTO TIPO LIKERT [10]

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 actitudes hacia ciertas variables es muy utilizado el método de
escalamiento tipo Likert, el cual consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se mide la
reaccion de los sujetos. Cada item consta de un conjunto de opciones de
respuesta y a cada opcién se le asigna un valor numérico de las cuales
solo puede marcarse una opcion. Se considera un dato invalido a quien
marque dos 0 mas opciones. Asi, el sujeto tiene una puntuacion respecto
a la afirmacion y al final si obtiene su puntuacion total sumando las

puntuaciones obtenidas en relacién a todas las afirmaciones.
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Asimismo, pueden hacerse distintas combinaciones “totalmente
verdadero” o “completamente no” y las alternativas de respuesta pueden
colocarse horizontalmente o verticalmente. Es indispensable sefialar que
el nimero de categorias de respuesta debe ser el mismo para todas las
afirmaciones. Las afirmaciones pueden tener direccion: favorable o
positiva y desfavorable o negativa y esta direccion es muy importante
para saber como se codifican las alternativas de respuesta.

Si la afirmacién es positiva significa que califica favorablemente al
objeto de actitud y cuanto los objetos estén mas de acuerdo con la
afirmacion, su actitud sera mas favorable. Por el contrario, si la afirmacion
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 desfavorable.

La escala Likert es, en estricto sentido, una medicién 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 o0 categorias de
respuesta. Los rangos de puntuaciones pueden variar de cero (0) a cuatro
(4), de menos dos (-2) a mas dos (+2), de uno (1) a cinco (5), entre otros.
En las escalas Likert también se puede calificar el promedio obtenido
mediante la sencilla formula PT/NT (donde PT es la puntuacion total de la
escala y NT es el niumero total de afirmaciones). Entonces la puntuacién

se analiza en el intervalo utilizado. [3]

En la siguiente tabla se muestra el formato para la aplicacion del
escalamiento tipo Likert
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Ref item (No, No Sé, Si, Conoce, Muestre) 0|12 (3 |4

Pregunta relacionada con el factor que se

esta evaluando

Figura 2.5. Ejemplo Tabla Likert.

2.9 PLANES DE ACCION

Estos representan las acciones especificas requeridas para lograr cada
objetivo. Pueden manifestarse en una de las tres formas siguientes o en

una combinacion de ellas: [4]

e actividades o eventos especificos que no estan necesariamente

interrelacionados.

e una serie de eventos interconectados que siguen un enfoque

analitico o de solucion de problemas.

e Una serie de objetivos mas pequefios o0 a un plazo més corto.
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2.9.1 Revisién del Plan

La revisidbn del plan cierra el circuito en el proceso de plantacion,
asegurando que lo que se desea lograr se traduzca en la accién que lleva
a dichos resultados. Esto incluye la respuesta a tres preguntas
fundamentales relacionada con el rendimiento en los cuatro elementos

basicos de tiempo, recursos, calidad y cantidad.

1. ¢Qué es lo que probablemente cambiara?

2. ¢Como y cuando se sabra?

3. ¢Qué se hard?

La revision del plan esta disefiada a ayudar a controlar el rendimiento
contra sus objetivos, de tal manera que se pueda tomar accién correctiva

o aplicar planes de contingencia cuando sea necesario.

2.9.2 Propositos Del Plan De Accion

El primer propdsito y el mas importante de un plan de accion es identificar
con claridad lo que necesita suceder si se desea lograr el objetivo.
Aunque esto parece ser obvio, la importancia de esta reflexion se hace
manifiesta cuando se descubre que se ha pasado por al alto algo

importante.
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Es probar y validar el objetivo. Con frecuencia se establece objetivos
basados en los resultados deseados, sin una garantia real de que en
efecto se puedan lograr. Una vez que se ha planteado el objetivo es
necesario que lo desglose en acciones mas pequefas para asi decidir si
realmente se puede hacer. El plan de accion crea una base mas racional

para establecer, si:

1.- El objetivo puede lograrse de manera razonable dentro del tiempo

proyectado.

2.- Si se tiene el conocimiento y la capacidad necesaria para llevar a
cabo el plan

3.- Si se tienen o pueden obtenerse los recursos necesarios
4.- Si se tiene acceso a toda la informacion necesaria

5.- Tiene otras opciones que necesita tomar en consideracion

Que sirva como vehiculo de comunicacion para las personas que
deban colaborar o que se veran afectadas por lo que suceda. Esto es
especialmente importante cuando varias partes diferentes de la
organizacion que tiene un papel especifico que jugar para realizar su
objetivo. Cuando se establece la responsabilidad especifica para cada
uno de los pasos de accién, existe una menor probabilidad de demoras.
Aun méas cuando se plantea e interpreta el plan de accion con los otros
miembros, el plan de accion puede llevar a motivar y a establecer un
sentimiento de propiedad entre aquellos que puedan influir en el resultado

del objetivo.
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2.9.3

2.9.3

para

Formato para realizar un plan de accién

Objetivos: Especifica para que se esta preparando el plan de

accion.

Pasos de accion: Involucra entre cinco y diez acciones 0 sucesos

importantes requeridos para lograr este objetivo.

Responsabilidad: Se refiere a las personas o0 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. Inicio identifica cuando debe
comenzar la accion; fin indica cuando debe terminarse la accién o

sSuceso.

Recursos: los costos totales estimados para terminar cada uno de
los pasos de la accion, asi como, el dinero y todos los recursos que

sean necesarios para terminar cada paso de la accion.

.1 Mecanismos de Retroalimentacion

Son los métodos especificos disponibles o que necesitan elaborarse

proporcionar la informacion requerida para rastrear el progreso

dentro de cada paso. Los mecanismos de retroalimentacion pueden ser

tan sencillos como una reunién de informaciéon o un memorandum o tan

complicados, como el perfeccionamiento de un sistema de informacién

que produzca informes especificos.
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2.10 CALCULO DE UNA MUESTRA PARA UNA POBLACION INFINITA
[3]

Segun Fidias Arias (2006) el tamafio de una muestra para una poblacién
infinita es:

2
Z°c.p-q
E,Z
Nomenclatura:

n = Tamano de la Muestra

Z = Zeta Critico: valor determinado por el nivel de confianza adoptado,

elevado al cuadrado. Para un grado de confianza de 95% el coeficiente es
igual a 2, entonces el valor de zeta critico es igual a 22=4. Para un nivel de
confianza de 99% , el coeficiente es igual a 3, y zeta critico es igual a 3=
9.

e= Error muestral: falla que se produce al extraer la muestra de la

poblacion. Generalmente oscila entre 1% y 5%.

p= Proporcion de elementos que representan una determinada
caracteristica a ser investigada.

g= Proporcion de elementos que no presentan una determinada
caracteristica a ser investigada.
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3.1 GENERALIDADES

En este capitulo se explica detalladamente la metodologia empleada para
alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion, explicando las
técnicas, métodos e instrumentos que se utilizaron para responder al

problema planteado.

3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION [3]

Esta investigacion corresponde a un nivel de aplicacién, debido a que se
realizaron propuestas para solucionar las deficiencias que presenta el
sistema en estudio, con la finalidad de obtener las mejoras en su

desempeiio.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION [3]

La investigacién realizada obedece a los siguientes tipos:

e Explorativo: Debido a que se debe familiarizarse con el
funcionamiento, estructura, roles y desempefio del sistema objeto
de estudio, también los factores que determinan a dichas
actividades.

e Descriptivo: Ya que permite explicar detalladamente cada uno de
los procesos que se llevan a cabo en la organizacion, mediante las
diversas técnicas de levantamiento de informacion y herramientas
de andlisis, para asi abarcar, todas las necesidades vy
requerimientos surgidos durante el estudio.

e Proyectivo: Debido a que se elaboraron propuestas de cambio
para generar soluciones en la problematica que presenta la
empresa.
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e Aplicable: Esto se debe a que, el resultado obtenido una vez
finalizado el proyecto, puede aplicarse o implantarse en la
organizacion.

3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION [3]

Esta investigacion se basa en un disefio de campo, debido a que se
aplica una observacion directa del sistema en estudio, su estructura,
politicas y normas involucradas en cada uno de los procesos que se
llevan a cabo en la empresa. Es decir, existe una participacion efectiva
entre los investigadores y la empresa en general. La investigacion de
campo ofrece informacibn mas exacta, con un mayor grado de

confiabilidad y un bajo margen de error.

3.5 POBLACION

En este estudio se trabajo con las siguientes poblaciones:

e Personal de la empresa: conformada por los 16 empleados y los 2
accionistas principales. Esta poblacion de 18 personas es un
namero considerablemente pequefio. Por esta razon, se considero

a la totalidad y no se realiz6 un proceso de muestreo.

e Clientes: Se refiere a todas aquellas personas que solicitan el
servicio, a pesar de conocer la demanda de clientes en el afio 2008
(véase la seccion de anexos) no se puede definir una poblacién
exacta. Por este motivo se consider6 a la poblacién de clientes

como infinita.
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3.6 SELECCION DE LA MUESTRA

Segun Fidias Arias (2006) el tamafio de una muestra para una poblacién

infinita es:

Z%..p.q
EE

Para efectos de esta investigacion se va a emplear los siguientes
parametros estadisticos. Donde:

n="?

Zr_= 2, ya que se esta utilizando un 95% de confianza. Por tanto,

EEC es igual 22= 4

e= Error muestral: se considera un 5% de error. Entonces e= 0,05

Debido a que un dia pueden ir muchas personas, otro dia no asiste
nadie, la probabilidad de éxito y fracaso es de 50% para ambos eventos,
por lo tanto:

p=0,5yqg=0,5
Desarrollando las respectivas operaciones se tiene que:

~ (22.(0,5).(0,5)
a (0,05)2

Resultando: n= 400 clientes.

El Tamaino de la muestra resultante es de 400 clientes.
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3.6 PASOS PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

Revisién

Bibliografica Cuestionarios

\ — ‘____
Recoleccion de

E Datos v.

~
~
~
~
~
~

Andlisis de la
Situacion Actual

Observacion
Directa

Formulacion de Misién,
Visién Estratégicay

Objetivos
Analisis del Andlisis del
Contexto Interno Contexto Externo

A 4
Estudio del Benchmarking

Competitivo @

\ 4

Formulacién y Seleccién
de Estrategias

Matriz
FODA Y
Planes de
Accion

Figura 3.1: Esquema para realizar la Investigacion

Fuente: Elaboracion Propia
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El desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo mediante el

siguiente proceso:
Paso 1: Recoleccion de Datos

Se establecid6 un primer contacto con la empresa, para conocer la
situacion actual, con la intencién de captar los elementos estructurales,
caracteristicas, actividades y procesos que intervienen en el sistema
mediante la observacion directa, conversaciones y entrevistas no

estructuradas con los empleados y el Gerente Principal.

Se elaboraron 18 cuestionarios que se miden a través del método
de escalamiento tipo Likert para evaluar los aspectos internos tales como:
planificacion, control, integracion de personal, motivacion y organizacion
aplicandose a los 16 empleados de la empresa y 2 a los accionistas. Por
otro lado, se elaboraron 400 cuestionarios para evaluar la opinién y
percepcion del servicio por parte de los clientes.

También se utilizé una serie de material documental y bibliogréfico,
el cual se emple6 como una herramienta para profundizar sobre el tema

en estudio, leyes y decretos gubernamentales.

Previamente se solicito el permiso del gerente general de la
empresa para poder acudir a sus instalaciones y desarrollar todo este
proceso de investigacion. Posteriormente se necesito de la colaboracion
de los empleados de todas las areas del parque; personal de servicio,
mantenimiento, vigilancia, supervision, entre otros, los cuales fueron

piezas fundamentales en la aplicacion de las diferentes herramientas. [9]
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Paso 2: Andlisis de la Situaciéon Actual

Una vez efectuadas las encuestas y diversas  entrevistas no
estructuradas con el personal y accionistas de la empresa, como también
leido e interpretado las leyes que rigen a las empresas privadas, las
paginas oficiales que brindan apoyo a las Pequefias y Medianas
Empresas, visitado portales Web de empresas que también ofrecen
servicios de entretenimiento infantil. Se pudo estudiar como se encuentra
actualmente Pequefio Paraiso, con respecto a las funciones que se
desempefan, los servicios que ofrecen y los factores que provocan
problemas dentro del desarrollo de la organizacion, estos factores son

mejor conocidos como focos problemas.

Paso 3: Formulacién de Mision y Vision Estratégica

Se llevaron a cabo dinamicas de grupo (Brainstorming), charlas y talleres
para brindar el conocimiento y las herramientas necesarias, con las
cuales, la directiva de la empresa estableciera formalmente la redaccién
de una mision y vision estratégica, con la finalidad de proporcionarle una
identidad propia a la empresa y establecer un direccionamiento

estratégico en el largo plazo.

Paso 4: Andlisis del Contexto Externo

En esta fase también se estudiaron y analizaron los factores criticos
externos que afectan en el desempefio de la empresa, esta informacién
se obtuvo de una serie de consultas por Internet y analisis de
oportunidades de créditos gubernamentales y decretos que rigen a la

industria privada.
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Paso 5. Anédlisis del Contexto Interno

Una vez recopilada e interpretada la informacion obtenida en los
cuestionarios se levanto un estudio de auditoria interna obteniendo los

factores criticos presentes dentro de la organizacion.

Paso 6. Estudio del Benchmarking Competitivo

Se llevo a cabo un estudio de Benchmarking competitivo con la
competencia directa y paralela, la informacion fue obtenida a través de
conversaciones con clientes, observacion directa y consultas a los

portales Web de dichas empresas.

Paso 7. Formulacién de Objetivos Estratégicos, Andlisis y Seleccién

de Estrategias

La formulacién de objetivos desafiantes y factibles a la empresa fue un
paso importante que se efectué en mutuo acuerdo con la directiva de la
empresa, a través de los talleres y charlas. Se aplico la Matriz IE para
conocer el tipo de estrategias que corresponden con la situacién actual de

la empresa.

Luego empleo el uso de la matriz FODA, teniendo como insumos
tanto los factores criticos internos como externos, a partir de los cuales,
se genero un paquete de estrategias para lograr el cumplimiento de los

objetivos trazados por la organizacion.

Posteriormente, se propuso un modelo para seleccionar estrategias
cuando se desarrolle un estudio de Benchmarking en paralelo con una

planificacion estratégica, en el cual se seleccionaron las estrategias mas
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convenientes, ya que permite mejorar los factores estudiados en el
Benchmarking, simultdneamente conllevan al cumplimiento de los
objetivos trazados. Este modelo es valido para estrategias alternativas no

excluyentes.
Paso 8. Planes de Accion
Se elaboraron planes de accion para ejecutar las estrategias generadas

que fueron seleccionadas y también para estrategias alternativas de

contingencia.
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4.1 RESENA HISTORICA

Durante la segunda mitad de la década de los 90, la cadena
internacional de restaurantes de comida rapida Mc Donald's constituy6
una sucursal en la zona norte del Estado Anzoategui, especificamente en
la Avenida Prolongacion Paseo Colon, Centro Comercial Plaza Mayor,
ciudad de Lecheria perteneciente al Municipio Diego Bautista Urbaneja.
Durante ese entonces, en dicho establecimiento se comenzd a

promocionar un paquete para festejar los cumpleanos infantiles.

La oferta consistia en alquilar el lugar de juegos, también llamado
Play Place, por tres horas, donde se incluian, anfitriones, animadores, la
comida del restaurante y un parque infantil disefiado para amortiguar las
caidas de los pequefios, puesto que era bien acolchado y tenia el
aspecto de un sencillo laberinto cuya salida desembocaba en dos

toboganes.

Esta promocion tuvo un gran impacto, considerando que eran
precios accesibles para la poblacion. De este modo se inician las bases
de un nuevo mercado en la zona, donde esta sucursal cubria en la mayor
parte, la necesidad que tenian los padres de efectuar los cumpleafios de
los nifos fuera del hogar, adicionando el hecho de tener una
infraestructura acondicionada para el entretenimiento y seguridad de los

hijos.

A comienzos del afio 2000, sale al mercado otro concepto de saldn
de fiestas infantiles en la zona llamado “Arlequin”, en el cual, se

promocionaba un espacio al aire libre con abundante vegetacion,
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colchones inflables y un personal encargado para la atencion de los
invitados. Dicho servicio tenia un alto costo, por lo tanto, solo era
demandado por la poblacién con mayor poder adquisitivo.

A mediados del aflo 2004, en el Centro Comercial Plaza Mayor,
ubicado en la ciudad de Lecheria, se inaugura un parque infantil, abierto
al publico, con tarifas accesibles, compuesto por grandes atracciones
inflables en un espacio abierto, ofreciendo asi, una nueva version en el

servicio de salon de fiestas para nifios.

Para finales del 2005, especificamente para el mes de Diciembre, se
estrena un nuevo centro de entretenimiento infantil “Inversiones Pequefio
Paraiso C.A.” quien brinda al mercado una concepciéon mas moderna de
parque infantil que presta el servicio de salon de fiesta para nifos,
consiste en un espacio cerrado con aire acondicionado, personal
calificado para atender y supervisar a los nifios, disposicion de juegos de
video, atracciones inflables, estacionamiento y un lugar confortable para
los padres y representantes. Esta nueva oferta tuvo un gran auge que
generd una alta demanda, destacando de este modo que, empresas
como EPA sucursal Puerto la Cruz, Coca-Cola Sucursal Barcelona han
contratado el servicio de Pequefio Paraiso en reiteradas ocasiones para
efectuar jornadas de entretenimiento para los hijos de los empleados de

estas compainias.

Posteriormente a mediados de 2007, se lanza en el mercado una
empresa que presta el servicio de parque para nifios y salon de fiesta
infantil, llamada Party Planet C.A, la cual comparte un concepto similar a
Pequefio Paraiso C.A, representando de esta manera una competencia
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directa para ésta y las demas empresas que se desenvuelven prestando

servicios de salén de fiestas infantiles.

De este modo, se puede apreciar la evolucion que ha representado
el negocio de entretenimiento infantil y espacio exclusivo para nifios en la
ciudad de Lecherias. Esto se debe a la naturaleza variable y compleja que
representan los escenarios de negocios en la actualidad, la cual se
caracteriza por presentar constantes cambios a lo largo del tiempo, que
afectan directa o indirectamente el desempefio de las empresas en el

mercado.

4.2 DESCRIPCION DEL SISTEMA EN ESTUDIO

Pequefio Paraiso es un Parque Recreacional ubicado en el Sector
Las Garzas de Lecheria. Ofrece a los nifios de 1 a 12 afios atracciones,
ambiente musical y sistema de sonido con capacidad para eventos
especiales, cafeteria, personal capacitado para la atencion de los nifios,
todo en un espacio cerrado de 400 m 2, con aire acondicionado, bafios con
instalaciones para nifios y adultos, amplio estacionamiento y la mayor

seguridad para sus clientes.

4.2.1 Instalaciones de Pequefio Paraiso

v' Atracciones disponibles:
e 1 Parque inflable para nifios de 1 a 3 afios.
e 1 Castillo inflable para nifios de 4 a 12 afos.

e 1 Inflable multifuncional para nifios de 4 a 12 afios.
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e 1 Parque de madera 4 en 1 para nifios de 3 a 12 afos.

e 1 Pared escaladora de 1 ruta para nifios de 3 afios en adelante.
e 1 Pared escaladora de dos rutas para nifios y adultos.

e 1 Casita Little Tikes para niflos de 1 a 5 afios.

e 1 Parque Little Tikes para nifios de 2 a 7 afios.

e Triciclos para nifios de 2 a 6 afios.

e Carros para nifios de 2 a 6 afnos.

e Juegos Didacticos de Pared.

e 1 Sala de video juegos con 10 X-BOX.

e 3 Televisores con programacion Infantil.

e Zona multiuso para animacién y actividades recreacionales.

v’ Cafeteria.

Las instalaciones de la cafeteria estan en capacidad de producir en el
momento alimentos para el deguste de los clientes tales como tequenios,
nuggets de pollo y carne, papas fritas y variedad de pizzas, ademas
dispone de la infraestructura para refrigerar cantidad suficiente de
refrescos, jugos, agua y te frid para satisfacer los requerimientos de 120

personas durante el desarrollo de un evento.
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v Sistema de Sonido

Cuenta con tres televisores de 21 pulgadas pantalla plana, con
programacion infantil, ademas de una consola de audio profesional, 6
canales con lectoras de formatos DVD, CD y MP3, conectados a cuatro

cornetas de 200W cada una y un microfono inalambrico.

v' Sistemas de seguridad

El local aplica las normas de seguridad exigidas por el cuerpo de
bomberos, tal y como consta en la inspeccion realizada en fecha reciente,
con una entrada principal con cerraduras eléctricas para la entrada y
salida lo que proporciona total control de los visitantes, ademas de una
salida de emergencia, que es la entrada de servicio para el paso de

personal, equipos y alimentos.

4.3 UBICACION GEOGRAFICA

Pequefio Paraiso es un Parque Recreacional ubicado en el Sector Las
Garzas de Lecheria, Estacionamiento Meditotal Lecherias Estado

Anzoategui.

Figura 3. Ubicacion geogréfica de Inversiones Pequefio Paraiso

Fuente: google earth
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4.4 ORGANIGRAMA

Actualmente el centro de recreacion infantil “Inversiones Pequefio Paraiso
C.A.” no cuenta con un organigrama estructurado de manera formal, es
decir, poseen su estructura a nivel de empleados, sin embargo no existe
una cultura organizacional que pueda emplearse dentro de la
organizacion. Es por esta razon que en la siguiente investigacion, se
propone un modelo de organigrama, siguiendo los actuales cargos
existentes dentro de la empresa y su nivel de jerarquia, a fin de ir creando
una cultura organizacional bien definida dentro de la empresa,

brindandoles una nueva oportunidad de desarrollo.

A continuacion se presenta el organigrama propuesto para la
estructura del centro de recreacion infantil “Inversiones Pequefio Paraiso
C.A”

Gerencia
General
Administracion g »| Asesoria Legal
\ 4 A 4 \ 4 v \ 4
Dpto. de Dpto. de Dpto. de Dpto. de Dpto. de
Transporte Sequridad Alimentacién Recursos Mantenimiento
Humanos

Figura 4. Propuesta de Organigrama para Inversiones de Pequefio

Paraiso

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.1 Funciones de los Departamentos

El centro de entretenimiento infantil “Inversiones Pequefio Paraiso C.A.”
cuenta con los siguientes departamentos dentro de su estructura
organizativa; Gerencia General, Asesoria Legal, Administracion,
Departamento de Transporte, Departamento de Seguridad, Departamento
de Alimentacion, Departamento de Mantenimiento y el Departamento de

Recursos Humanos.

v' Gerencia General: En este departamento se encuentra la maxima
autoridad de la empresa o principal funcionario de la compafia, ya
que desde este departamento se planifica, desarrollan, dirigen y
aprueban las politicas, programas y métodos que se llevan a cabo
dentro de la empresa. Ademas dentro de este departamento se
desarrolla una figura importante de la empresa, el Gerente
General, el cual, es la persona encargada de velar por el
funcionamiento de la organizacion, es aquella, que tiene autoridad
para tomar decisiones que comprometen a la misma y dirigir todas

las operaciones que se realicen en esta.

v' Administrador: Este departamento también representa una gran
importancia dentro de la organizacion, ya que en éste se llevan a
cabo todas las funciones de finanzas, recurso que representa el
sustento de toda organizacion. Dentro de él se encuentra el
contador, el cual, se dedica a aplicar, manejar e interpretar la
contabilidad de la empresa, con la finalidad de disefiar mecanismos
de apoyo a la gerencia para la toma de decisiones. También es el
encargado de preparar los Estados Contables que exigen las

autoridades a la empresa.



Capitulo IV- Situacion Actual del Sistema 98

v' Asesoria Legal: En este departamento se llevan a cabo todas las
funciones legales de la organizacién, se trabaja sobre las leyes y
normas establecidas por el Gobierno Nacional, a fin de cumplir con
todos los requisitos exigidos por la ley nacional. Dentro de este
departamento se encuentra un representante, el cual, es la
persona encargada de los tramites legales de la empresa, se
encarga de asesorar al gerente, accionistas y los demas

empleados, en materia legal.

v' Departamento de Transporte: Este departamento se desarrolla
con el fin de brindarle a los empleados un beneficio con respecto al
traslado desde la empresa hasta sus hogares una vez terminada la
jornada laboral, ademas de encargarse del traslado de ciertos
articulos desde los proveedores hasta la compafia, colocandose

en un puesto primordial dentro de la organizacion.

v' Departamento de Seguridad: Este departamento se encarga de
llevar al dia todo en materia de seguridad dentro de la
organizacion, se hace indispensable contar con él, ya que la
seguridad es determinante en cualquier lugar donde se encuentren

los mas pequenios de la casa (nifios).

v' Departamento de Alimentacion: Este departamento se encarga
de proveer todo tipo de alimentos necesarios para el desarrollo de
cualquier evento o actividad que se lleva a cabo dentro de la
organizacion, éste se mantiene muy dinamico ya que trabaja con
productos perecederos y debe tener una excelente organizacion en

cuanto a sus pedidos para no generar perdidas a la organizacion.
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v

Departamento de Recursos Humanos: Dentro de -cualquier
organizacién de cualquier indole contar con un buen departamento
de recursos humanos es determinante, ya que éste es el recurso
gue mueve cualquier organizacion, en este caso, el desarrollo de
este departamento es primordial, ya que el recurso humano es la
principal estructura de progreso dentro de la empresa, cumpliendo
funciones basicas, de acuerdo al puesto que ocupen dentro de la

empresa.

Departamento de Mantenimiento: Este departamento se encarga
de llevar a cabo todas las diligencias de servicio dentro de la
empresa, a fin de tener un ambiente acto para el desarrollo de
todas las actividades que se desarrollan dentro de la misma. Asi
como atender cualquier contingencia que se pueda presentar
durante el desarrollo de cualquier evento, ya que un sitio aseado es

indispensable para el disfrute de los pequefios.

5.4.2 Cargos Desarrollados Dentro De Los Departamento

El centro de recreacion infantil “Inversiones Pequefio Paraiso C.A.” cuenta

actualmente con 16 empleados, distribuidos en los siguientes cargos, de

acuerdo a los departamentos con los que cuenta:

v

v

v

v

Un Gerente General.
Un Administrador o Contador.
Un Asesor Legal.

Dos Choferes.
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v" Dos Vigilantes.

v" Una persona encargada de la cocina.

v" Una persona encargada de la cantina.

v' Tres supervisores en el area de juegos.

v" Una persona encargada de los video juegos
v" Una recepcionista.

v' Dos encargados de la limpieza de todas la areas.

4.5 FOCOS PROBLEMATICOS

Toda organizacion grande, mediana o pequefia, representando cualquier
rama de los mercados existentes se ve influenciada en gran medida por el
entorno en el que se desarrolla. Muchas veces, ésta influencia, se puede
mostrar de manera positiva, dandole a la empresa nuevas oportunidades
de desarrollo, pero cuando éstas no son tan buenas, se suelen denominar

Focos Probleméticos para la empresa en cuestion.

Los focos problemas se encuentran presentes en el ambiente o
entorno y pueden presentarse desde simples inconvenientes hasta
grandes amenazas para la organizacion. Todo depende de la posicion
que tenga la empresa y la forma como se desarrolle dentro del mercado

donde compite.
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Muchas veces, estos focos no son tomados en cuenta por las
empresas, sin saber estas organizaciones, el gran peligro y desventaja

que representa frente aquellas organizaciones que si los reconocen.

Para cualquier organizacién la inestabilidad econdémica del pais
donde se desarrolla representa una amenaza contundente dentro de su
propia economia, ya que éste factor golpea fuerte las bases sdlidas de
cualquier empresa, al variar una tasa importante como el PIB(Producto
Interno Bruto) y el IVA(Impuesto al Valor Agregado), ademés se
encuentran los constantes cambios en las leyes y normas que rigen la
empresa privada, presentando siempre nuevos retos y exigencias por
parte del Gobierno Nacional, y que de no ser cumplidas, podrian incurrir

en multas, desalojos y hasta cierres totales o parciales de la empresa.

Otro factor que ha representado un gran dilema para algunas
compafias es el hecho de los acelerados cambios tecnoldgicos que se
han dado en los ultimos afios. No es un secreto para nadie que el que
posee tecnologia lleva un terreno ganado con respecto aquellos
competidores que no la poseen, pero tener tecnologia de vanguardia
hasta hace poco tiempo era bastante costoso, incluso en los actuales
momentos, a pesar de contar con muchas opciones para pertenecer al
mundo de la tecnologia, ésta cambia constantemente, obligando a las
organizaciones a practicar cambios violentos que permitan la adaptacion
del personal que integra la compaiiia incurriendo en gastos que muchas

veces superan lo estimado para esta faceta.

Actualmente, se han desarrollado millones de aplicaciones,
capaces de llevar un control total de lo que pasa dentro y fuera de la
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organizacion, ayudando en gran medida a la alta gerencia para la toma de
decisiones, representando un ventaja competitiva para aquellos que las

poseen.

Por otra parte, se encuentra un factor importante y determinante
para la vida de cualquier empresa y éste es la satisfaccion continua de
sus clientes. Por genética, se conoce que el ser humano es una persona
cambiante, capaz de adaptarse a cambios repentinos evolucionando
constantemente. Esto representa un gran reto para aquellas empresas
que ofrecen servicios, ya que deben evolucionar conforma cambian los
gustos de sus consumidores y se vuelven mas exigentes, ya que si esto
no pasara, la empresa estaria destinada a un fracaso seguro por pérdida
en el interés de los clientes para demandar sus servicios. Lo que indica,
que aquellas empresas que sean capaces de reinventarse
constantemente nuevas opciones para sus clientes, llevaran un paso

adelante con respecto aquellas que presenten resistencia al cambio.

Para el caso del centro de recreacion infantil “Inversiones Pequeiio
Paraiso C.A.” se ha conseguido que existan varios factores considerados

problematicos, que afectan su desarrollo competitivo dentro del mercado.

En resumen se tienen los siguientes factores problematicos:
» Aumento del Impuesto de Valor Agregado (IVA).
» Limitada Aplicacion de la Tecnologia de la Informacion.
» No Practica el Comercio Electronico.

» Procesos de Control Manuales.
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5.1 GENERALIDADES

Segun Thompson vy Strickland (2004), una visibn clara y
emprendedora es un requisito previo para un liderazgo estratégico
efectivo. Los administradores deben proponer una declaraciéon de mision
que defina en qué negocios esta actualmente la empresa, para utilizarla

como base para decidir el curso a largo plazo; elegir “¢hacia dénde

vamos?”.

El centro de entretenimiento infantil “Inversiones Pequefio Paraiso
C.A.", no contaba con una declaracién de mision ni visidn estratégica, por
dicha razén se debieron formalizar, pues son primordiales para el éxito
de dicha organizacion y es parte fundamental en el desarrollo del plan

estratégico.

La mision “Inversiones Pequefio Paraiso C.A.” indica su razon de
ser, lo que moviliza sus capacidades hacia una meta propuesta, es la
base para procurar una unidad de criterios hacia un propdsito en gerentes
y trabajadores, con el fin de desarrollar un sentido de pertenencia.
Mientras que la vision estratégica indica la direccion que debe tomar el

centro de entretenimiento infantil para tener éxito en el largo plazo.

5.2 PROCEDIMIENTO EFECTUADO PARA LA REDACCION DE LA
VISION ESTRATEGICA

El procedimiento que se emple6 para la redaccion de la vision

estratégica para el centro de entretenimiento infantil, fue el siguiente:
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1. Se realizo la primera reunion con la alta gerencia de la empresa
para indicarles la importancia de contar con una mision y visién
estratégica, aportandole los recursos materiales y bibliograficos
pertinentes para que se empaparan sobre el tema en cuestion.

2. Luego se les realizé una técnica grupal (tormenta de ideas), donde
se obtuvo la idea redactada de los participantes (gerente y
accionistas), de lo que ellos realizan para llevar a cabo las
funciones del centro de entretenimiento infantil y como lo visualizan
dentro de algunos afos.

3. Posteriormente, los investigadores tomaron esta tormenta de ideas
y siguiendo los lineamientos de Strickland y Thompson, se
procedieron a la redaccion de una mision que cumpliera con las
pensamientos generados por los lideres de la empresa.

4. Una vez redactada, se entregd al nivel gerencial de la empresa
para ser supervisada y saber si cumplia con los deseos de la
organizacion.

5. Luego de ser revisada y supervisada, el nivel gerencial dio nuevos
aportes para complementar la idea que ya habia nacido de las
primeras reuniones, pero que aun podia ser mejorada dandole ésa
esencia de sentimiento por la organizacion en sus siguientes
redacciones.

6. Inmediatamente, fue redactada una nueva mision siguiendo los
deseos y redacciones del nivel gerencial de la empresa.

7. Una vez terminada, fue mostrada la nueva redaccion al nivel
gerencial por parte de los investigadores para saber si estaban de
acuerdo con el nuevo material obtenido.

8. Al estar de acuerdo, se declard la nueva misidn que representaria
desde entonces a la empresa “Inversiones Pequefio Paraiso C.A.".

9. Al contar con una mision claramente definida, debian saber

entonces, la importancia de desarrollar un plan estratégico que les
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ayudara a saber como afrontar los futuros cambios que presenta el
entorno.

10.Por lo tanto, se les proporciono un cuestionario con seis preguntas,
siguiendo los lineamientos de Strickland y Thompson, para obtener
el conocimiento, de como se visualiza la empresa por parte del
nivel gerencial, que esperan lograr a largo plazo y como piensan
realizarlo.

11.Una vez obtenidas las respuestas a las preguntas, se concreto la
idea y se redacto la vision estratégica del centro de entretenimiento
infantil, dicha propuesta fue mostrada a la Directiva.

12.Una vez supervisada, fue aprobada y declarada por la directiva

gerencial como la vision exacta esperada por ellos.

5.2.1 Misién del centro de entretenimiento infantil “Inversiones Pequefio
Paraiso C.A”

Gracias a la informacién y colaboracion obtenida de la directiva del centro
de entretenimiento infantil, se obtuvo la misién de “Inversiones Pequefio

Paraiso C.A.”, la cual es enunciada de la siguiente manera:

“Somos el lugar favorito de los pequefiines de la casa porque le
regalamos la diversion que necesitan, ya que contamos con un ambiente
comodo y seguro especialmente disefiado para todos aquellos padres que
se preocupan por la sana distraccion de sus hijos, permitiendo que sus
querubines puedan jugar todo lo que esté al alcance de su imaginacion.
De este modo, nos mantenemos en un mercado altamente exigente por la
recreacion infantil, por eso logramos que cada nifio que entre a nuestras

puertas, alcance la felicidad”.



Capitulo V- Formulacion de Mision y Vision Estratégica 106

Para evaluar que la mision esta bien sostenida se utilizo el enfoque
de Strickland y Thompson, comprobandose que respondiera las tres
preguntas que ellos proponen:

1. ¢Quiénes somos?: “Somos el lugar favorito de los pequefiines de
la casa...”

2. ¢Qué hacemos?: “...le regalamos la diversion que todo nifio
necesita...”,  “...Brindamos un lugar comodo y seguro a todos
aguellos padres que se preocupan por la sana distraccion de sus
hijos... ” y “...logramos que cada nifio que entre a nuestras
puertas alcance la felicidad”.

3. ¢Dbénde estamos ahora?: “...en un mercado altamente exigente

por la recreacion infantil”.

Adicionalmente para validar que la misibn propuesta es
estratégicamente reveladora se comprobd que incorporara los tres

elementos fundamentales que proponen Thompson y Strickland:

1. Necesidades del cliente: ¢Cuales son las necesidades del
cliente o0 qué es lo que se esté tratando de satisfacer?: “...la
diversion que todo nifio necesita...” y “un lugar comodo y seguro a
todos aquellos padres que se preocupan por la sana distraccion de
sus hijos... ".

2. Los grupos de clientes: ¢A quién se estad tratando de

satisfacer?: “...a todos aquellos padres que se preocupan por la
sana distraccion de sus hijos... .

3. Las actividades, tecnologias y las capacidades del centro de
entretenimiento: ¢Como la comparfia se ocupa del servicio

brindado a los clientes?: “...casitas, carritos, castillos inflables y

videojuegos... ".
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5.2.2 ¢Hacia dbénde se dirige el centro de entretenimiento infantil
“Inversiones Pequefio Paraiso C.A."?

Las visiones estratégicas deben impulsar a un buen espiritu empresarial
para preparar a la compafia hacia el futuro, por tal motivo Thompson y
Strickland propone que antes de redactar la vision se respondan seis
preguntas. Que son respondidas a continuacion, de acuerdo al criterio del

nivel gerencial de la empresa:

Pregunta 1. ;Qué cambios estan ocurriendo en el mercado donde
estamos presentes y qué implicaciones tienen éstos para la

direccién hacia cual necesitamos movernos?

Debido a que el negocio del entretenimiento para los nifios es muy amplio
y atractivamente rentable en todas sus ramas. El principal cambio que
esta ocurriendo es el surgimiento de empresas que estan abarcando otras
ramificaciones de este negocio, proporcionandoles variedades de
servicios a los clientes. Esto implica una progresiva disminucion en la
demanda del servicio, generando una significativa caida en los ingresos
que percibe, dando cabida a que no se obtengan los margenes minimos
de ganancia para cumplir con la rentabilidad de la empresa. Por este
motivo, la empresa deberd disefiar estrategias que contrarresten los

efectos producidos por este cambio.

Pregunta 2. ¢(Qué nuevas o diferentes necesidades del cliente

debemos pensar en satisfacer?

En su mayoria, los padres y madres de la zona norte del Estado
Anzoategui salen a trabajar todos los dias desde tempranas horas hasta
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la noche, requiriendo asi, un lugar que brinde comodidad y seguridad a

sus hijos.

Considerando la inflacidon y la disminucién del poder adquisitivo de los
venezolanos, surge la necesidad de entretener y cuidar a los nifios con un
menor costo pero manteniendo la calidad del servicio. Satisfaciendo las
exigencias de comodidad, seguridad y modernismo.

Pregunta 3. ¢En qué nuevos o diferentes segmentos de mercado

debemos estar concentrados?

Debemos concéntranos en trasladar nuestro servicio hacia las empresas
sélidas ubicadas en el Estado Anzoategui y expandirnos hacia aquellos

sectores potencialmente lucrativos.

Pregunta 4. ¢De qué nuevos mercados geogréaficos o de productos

debemos estar al tanto?

Prestar especial atencién al mercado nacional, haciendo antesala a la
posibilidad de crear nuestra red de servicio a otros estados de
Venezuela. Estar al tanto de las innovaciones y avances de los
dispositivos en materia de entretenimiento infantil. Asi como, evolucion de

los equipos que puedan mejorar la calidad de nuestro servicio.

Pregunta 5. ¢Cual debe ser la estructura de la compafiia en los

préximos cinco afios?

Debe ser un Centro de Entretenimiento con pilares solidos, los cuales
fomenten una cultura organizacional orientada a brindar la mayor
felicidad a los nifios, el mejor confort a los padre, tomando como base las

nuevas tendencias y demandas del mercado. Estableciendo programas
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de desarrollo cognoscitivo para cada puesto de trabajo, teniendo un
control sistematico de cada uno de los procesos y operaciones que se
llevan a cabo. De este modo, exceder con las expectativas de nuestros

clientes en los que se refiere a calidad de servicio.

Pregunta 6. ¢En qué tipo de empresa nos deberiamos estar

esforzando en convertir?

En ser una empresa que tenga un solido alcance en las ramas mas
importantes del negocio del entretenimiento infantil, logrando cada vez
mas la satisfaccion de nuestros clientes, rebasando sus expectativas.
Comprometidos con el desarrollo profesional de nuestro personal,

valorando sus capacidades, habilidades y desempefio.

5.2.3 Camino que seguira el centro de entretenimiento infantil “Inversiones

Pequefio Paraiso C.A.” para llegar a donde se dirige

Para que el centro de entretenimiento infantil pueda recorrer el camino y
llegar a donde se dirige, debe contar con el compromiso de su personal
en general para poder trabajar todos juntos en pro del mismo horizonte.
Para promover una satisfaccion total en los clientes y ofrecer un servicio
variado y de calidad la empresa debe enfocar sus esfuerzos en “La

variedad y asertividad de sus servicios”, como se presenta a continuacion:

e Impulsaremos cambios para activacibon de una cultura

organizacional con bases sélidas dentro de la organizacion.



Capitulo V- Formulacion de Mision y Vision Estratégica 110

e Capacitaremos nuestro personal, a fin de brindar un servicio
garantizado para nuestros clientes, reforzando su confianza en

Nosotros.

e Promoveremos cambios en los servicios, induciendo a una mejora

en la calidad de los mismos.

e Mejoraremos las opciones ya existentes de servicio para los que se

mantienen felices con estas atracciones.

e Propondremos nuevas ofertas de diversificacion de los servicios
para el potencial mercado infantil que aun no esta abarcado por la

empresa.

e Se emplearan mejores mecanismos de control, con el fin de

asegurar la fiabilidad de datos y la toma de decisiones acertadas.

e Emplearemos tecnologia, a fin de aprovechar el mercado

electrénico y los mecanismos de control que esta ofrece.

e Evaluaremos continuamente la reaccion de nuestros clientes segun

los cambios que se presenten.

5.2.4 Mecanismo que utilizara el centro de entretenimiento infantil

“Inversiones Pequefio Paraiso C.A.” para medir su desempefio

Para saber si se cumplen con las metas propuestas, el centro de
entretenimiento infantil debe aplicar mecanismos de control, a fin de

evaluar si se estan llevando a cabo las actividades, mediante los
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resultados obtenidos de ellas. Luego establecer los parametros, se pudo
conocer de primera mano mediante la alta gerencia, que las actividades

seran evaluadas de la siguiente manera:

El incremento de clientes que acudan al centro de entretenimiento

Infantil.

e La cantidad de quejas o sugerencias que puedan surgir de parte de

los clientes luego de un servicio prestado.

¢ El nivel de avance y servicio por parte de los empleados (eficiencia,

calidad, habilidades) una vez capacitados.

e El tiempo de respuesta de los mecanismos de control en el aporte

para la toma de decisiones.

5.2.5 Vision estratégica de “Inversiones Pequefio Paraiso C.A.”

Con las anteriores preguntas se logré conocer hacia donde se quiere
dirigir el Centro de Entretenimiento Infantil, conociendo las diferentes
necesidades que se deben pensar en satisfacer, los cambios en los
mercados, como debe ser la estructura de la empresa, etc. obteniéndose

la siguiente vision:

“Queremos ser el mejor centro de diversion infantil en todo el territorio
nororiental con la tecnologia de ultima generacion, dandole la tranquilidad
a los padres de tener un lugar que le brinde la mayor comodidad y
seguridad a sus hijos, donde puedan practicar los juegos de ayer, hoy y
siempre, con una excelente calidad a un costo accesible, manteniéndonos
delante de la competencia, haciendo de nuestras instalaciones junto con
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nuestro mas calificado y simpatico personal la primera opcion para
convertir los suefos de los nifios en realidad”.



Capitulo VI- Auditoria Externa

6.1 GENERALIDADES

A continuacién se presenta un estudio efectuado en el ambito que esta
fuera del control de Inversiones Pequefio Paraiso. El estudio de Auditoria
Externa es una herramienta, que tiene la finalidad de revelar una lista
finita de los factores externos claves, llamandose los positivos
oportunidades, mientras que los negativos denominados como amenazas.
Mediante este andlisis, se aplicaron instrumentos de recolecciéon de
informacion a los clientes del sistema, los cuales fueron validados y
aprobados por la directiva de la empresa, a través de entrevistas no
estructuradas, consultas en linea a paginas Web oficiales de entes
publicos. Luego de recopilar todos los datos necesarios, se procedio a
organizarlos, cuantificarlos y analizarlos. De este modo, se precis6 como
responde la empresa ante las fuerzas externas claves presentes en el
sistema. El esquema metodoldgico de la Auditoria Externa se puede

apreciar en la figura 6.1.

CLASIFICAR LAS L Clad sl
FUERZAS Disefio de la P LA INFLUENCIA
AMBIENTALES Matriz EFE h Lo
VARIABLES
EXTERNAS
1;
A 4
RECURRIR A SELECCIONAR IDENTIFICAR
FUENTES - DE VARIABLES - LAS
CLAVES DE » AMBIENTALES »  OPORTUNIDADES
INFORMACION CLAVES Y AMENAZAS

Figura 6.1 Marco Metodol6gico para el desarrollo de la Auditoria Externa.

Fuente: Elaboracion Propia
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6.2 FUERZAS EXTERNAS CLAVES QUE AFECTAN EL DESEMPERNO
DE INVERSIONES PEQUERO PARAISO

Para efectos de esta investigacion, se estudiaron las fuerzas externas
propuestas por Fred David en su libro “Conceptos de la Administracion
Estratégica”. Las cuales se agrupan en cinco (5) categorias que
representan a las fuerzas que pueden influir en el desempefio de la

empresa, dichas categorias son las siguientes:
e Fuerzas Econdmicas.
e Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Juridicas.
e Fuerzas Tecnoldgicas.
e Fuerzas Sociales, Culturales y Geogréaficas.

e Fuerzas Competitivas.

6.2.1 Fuerzas Econdmicas.

La economia a nivel mundial ha tenido una expansién a niveles
inimaginables para siglos pasados, la globalizacion ha traido consigo la
revolucion del conocimiento, teniendo su mayor impacto en las economias

de los paises.

Para cualquier pais desarrollado o en vias de desarrollo, la
economia representa el principal motor para el progreso de todas las
actividades que se realizan, tanto internas, como externas a nivel

internacional con paises extranjeros. Es por esto que la caida de la
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economia dentro de cualquier pais u organizacion representaria una

situacién de alto riesgo.

Actualmente, todos los paises del mundo estan atravesando una
situacion de recesion econémica, esto debido a la gran crisis mundial que
se generd a finales del afio 2008. Venezuela no escapa de esta situacion.
Desde entonces, las consecuencias de la crisis se han podido sentir o
notar en todas las actividades que se presentan dentro del territorio
nacional en el ambito econdmico, viéndose afectado en gran forma el
departamento de empresas privadas, principalmente aquellas donde sus
servicios dependen en gran manera de exportaciones o productos

importados.

Otro aspecto econdémico importante, que tiene gran influencia en el
desarrollo de una organizacion es la inflacibn dominante en el pais. La
inflaciébn, es la variacion de precios en la economia, es decir, en qué
porcentaje aumentan (o disminuyen) los precios en un periodo de tiempo
determinado. Existen varios tipos de precios: al consumidor, al productor
y para la construccion. Para medir el encarecimiento del costo de la vida
de los venezolanos, se ha venido utilizando el Indice de Precios al
Consumidor (IPC). EI IPC permite comparar los precios entre un afo y

otro.

La responsabilidad de calcular la tasa de inflacion en Venezuela, le
corresponde al Banco Central de Venezuela, en la conformacion de la
tasa anualizada de inflacion, el pardmetro mas importante es el
denominado indice de Precios al Consumidor (IPC), el cual muestra el
comportamiento de los precios finales de los bienes y servicios; esto
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quiere decir, que es un estimador de como se desempefia el costo de la

vida en el pais.

En Venezuela los precios de algunos rubros estan controlados por el
Gobierno Nacional, esto afecta la medicién de la inflacion. De cierto
modo, los consumidores perciben que los precios aumentan cada dia
mas pero la medicién de la inflaciébn apenas sube un pequefio tanto por

ciento.

Debido a las distorsiones estacidnales y 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.

Los indicadores inflacionarios del 2007 revelan una inflaciéon de
22,5%, al cerrar el IPC de diciembre en 753; pero, si se toma como
referencia el Nucleo Inflacionario se tendria una inflacion acumulada de

28,3%, pudiendo interpretarse como "la verdadera inflacion" .

Los registros historicos inflacionarios revelan que la peor crisis
econdémica desde la independencia se registré en la ultima década del
siglo XX, debida fundamentalmente a los conflictos politicos. Como se

muestra en las figuras 6 y 7. [11]


http://www.josebhuerta.com/inflacion_nuc.htm
http://www.josebhuerta.com/inflacion_nuc.htm
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Inflacion en Venezuela
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Figura 6.2 Inflacion en Venezuela

Fuente. Instituto Nacional de Estadisticas

Inflacién 1950-2007
(Indice de Precios al Consumidor AMC Base 1997)

700,00 11000%

SR / 90,00%
—— Inflacionanual

500,00 + —IFC
A 70,00%

400,00 + V

300,00 + k
30,00%
200,00 /’\ \/

100,00 § ﬂ\/h\_ﬂd od 10,00%
.‘\ Y .-—m —

-10,00%

50,00%

IPC -base 1997
Inflaclon anual

s EERE g

T T T T T T T T TN T T T T TN T T TN T T T T T T T T T T T T T T

Figura 6.3 Inflacion en Venezuela

Fuente. Instituto Nacional de Estadisticas



Capitulo VI- Auditoria Externa 118

Esta variacion de la inflacibn en conjunto con a la recesion
econdémica han traido como consecuencia la disminucion del poder
adquisitivo de la poblacion, afectando directamente al centro de
entretenimiento infantil “Inversiones Pequefio Paraiso C.A”, ya que se ha
registrado una notable disminucion en la demanda de sus clientes con
respecto a datos historicos para periodos similares. Evidentemente esto
amenaza al posicionamiento en el mercado de la empresa, ya que la
disminucién paulatina de los clientes puede representar una caida en su

rendimiento econémico.

A continuacion se presentan los factores criticos que se distinguen

en las fuerzas econémicas.

Amenazas
v Impacto de la recesion econdmica mundial.
v Altas tasas de inflacion.

6.2.2 Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Juridicas.

En la dltima década, Venezuela ha presentado cambios trascendentales
en lo que se respecta a su estructura politica, comenzando con la
creacion en 1999 de la Asamblea Nacional Constituyente, se abre una
nueva brecha hacia las decisiones y decretos de leyes que regirian al pais
hasta entonces, buscando de esta manera establecer una sociedad
democrética, participativa y protagonica.

El 04 de mayo de 2004, fue promulgada en la Gaceta Oficial nimero
37.930, la nueva Ley de Proteccion al Consumidor y al Usuario, la cual,
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derogando a la antigua Ley de Proteccién al Consumidor del 17 de mayo
de 1995, la cual se plante6 en aquel entonces con el objeto de adaptarla a

las circunstancias que lo requerian.

El 27 de mayo de 2008, se dictaminé el decreto nimero 6.092,
incorpordndose a los Consejos Comunales a través de los Comités de
Contraloria Social para el Abastecimiento y demas organizaciones, como
nuevos actores del proceso en la defensa, educacion, informacion,
vigilancia y control de los derechos e intereses de las personas en el
acceso a los bienes y servicios, en cumplimiento de la disposicién
constitucional de la participacion protagonica del pueblo en los asuntos de
la vida nacional y para la defensa integral de la nacion en materia de

bienes y servicios, declarados o no de primera necesidad.

Se ampli6 el &mbito de competencia de la Ley, incluyéndose a
toda persona natural o juridica que intervenga en la cadena de
distribucién, produccion, y consumo, tales como importadoras e
importadores, productoras y productores, fabricantes, distribuidores y
comercializadores, haciéndolos responsables directa y solidariamente
cuando sus conductas o actos afecten o vulneren los derechos de las

personas.

Se consagraron las denominadas medidas correctivas y preventivas,
en el ejercicio de la aplicacion del presente Decreto-Ley, a fines de
asegurar y garantizar que no queden ilusorias las decisiones, asi como la
de afrontar las conductas de acaparamiento, especulacién, boicot y
extraccion de bienes, permitiéndole al Estado garantizar la seguridad

alimenticia de la Nacion.
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Se sancionaron actuaciones que la nueva Ley solo contenia de
manera enunciativa, es decir, no estaba prevista pena alguna para estas
conductas irregulares, por lo que en tal sentido, ahora se precisa su
caracter ilicito, previendo sanciones que permitan el cumplimiento
oportuno de la Ley, asi como, imposicidén de otros ilicitos y delitos, penas,
a los fines de prevenir las conductas y actos contrarios a los derechos de
las personas.

El Organismo publico encargado de supervisar el buen desarrollo de
éstas empresas privadas es el INDEPABIS (Instituto Para La Defensa De
Las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios), aplicando medidas
de sancion aquellas organizaciones que incumplen con las leyes y

normas publicadas en gaceta oficial.

El constante cambio dentro de las politicas del Gobierno Nacional
supone una persistente amenaza a las empresas del sector privado, ya
que continuamente modifican las normas y leyes que rigen a la industria
privada, por lo tanto, el incumplimiento de alguna puede ocasionarle a la
empresa serios problemas, desde multas, sanciones hasta cierres
parciales o totales de las instalaciones. Esta situacion obliga a la directiva
del centro de entretenimiento “Inversiones Pequefio Paraiso C.A” a
mantenerse de manera activa, en constante actualizacion, en lo que se
refiere a los marcos legales y constitucionales, con la finalidad de evitar
presentar inconvenientes de tipo fiscal. Aunque sin duda alguna esto

representa una amenaza constante para la empresa.

Por otro lado, el 12 de Noviembre de 2001, el Presidente de

Republica Bolivariana de Venezuela, creé el Instituto Nacional de
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Desarrollo de la Pequefia Industria (INAPYMI), a través del Decreto
namero 1.547 (Gaceta Oficial N° 37.583 Art. 30).

De acuerdo al articulo 31 de la Ley para la Promocion y Desarrollo
de la Pequeia y Mediana Industria, el INAPYMI se instaur6 como instituto
auténomo con personalidad juridica y patrimonio propio e independiente
tiene como objetivo ejecutar las politicas de fomento, recuperacion,
promocion y desarrollo que en materia de la pequefia y mediana industria
dicte el Ejecutivo Nacional, a través del Ministerio de Ciencia, Tecnologia

e Industrias Intermedias.

En referencia a esto, es importante destacar los cambios de
adscripcion de ministerios que la Institucion vivié: Desde su creacion
(Diciembre 2001) hasta septiembre 2004 estuvo adscrita al Ministerio de
la Produccion y el Comercio, luego a partir del 15 de Septiembre de 2004,
formo parte del Ministro de Estado de Financiamiento para el Desarrollo,
segun el Decreto 3.128, publicado en Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 38.024 de fecha 16 de Septiembre de 2004,
denominacion esta, modificada a Ministro de Estado de Financiamiento
para el Desarrollo Endégeno (MEFDE), rectificacion publicada en Gaceta
N° 38.046 de fecha 19 de octubre de 2004. Transcurrieron tres (3) meses,
para que el INAPYMI un 14 de Diciembre de 2004, de acuerdo a la
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 38.086,
gueda adscrita al Ministerio para la Economia Popular, hoy dia Ministerio

del Poder Popular para la Economia Comunal (MINEC).
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Durante el tiempo en que el INAPYMI perteneci6 al MEFDE,
concentrd sus actividades en torno a la Asistencia Técnica Integral, las
metas logradas estuvieron por encima de lo establecido por el MEFDE.
Dicha inclinacion favorecia al sector social, a pesar de gestionar en el

incremento del indice de desarrollo humano.

En cuanto a la promocién y difusion de los servicios y productos que
brinda el INAPYMI para lograr un desarrollo industrial planificado, se
efectuaron las siguientes actividades: “Jornadas de Trabajo con las
PYMI's”, basadas en impulsar las cadenas productivas de cada estado, a
fin de orientar a las Pymis al mejor aprovechamiento de acuerdo a las
potencialidades y la vocacion de cada zona, estas actividades se
realizaron coordinadamente con SOGAMPI y BANDES.

Paralelo a ello, en el afio 2004 la Asistencia Técnica Integral estuvo
orientada a fortalecer este sector social en las siguientes fases:
preinversion (2258 beneficiados), diagndsticos individuales (332
empresas diagnosticadas), Capacitacibn y Sensibilizacion (1927
Beneficiados) y atencion de dos (2) nucleos de desarrollo (200

beneficiados).

La Pequefia y Mediana Industria (PYMI) es uno de los sectores con
mayor impacto en la generacién de empleos e inversiones, garantizando

también la diversificacion de las actividades productivas del pais.
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El INAPYMI ofrece un Programa Especial de Financiamiento dirigido
a las unidades de propiedad para promover Unidades de Propiedad
Social que fortalezcan la Economia Comunal. Este Programa esta
destinado al financiamiento de las Unidades de Propiedad Social, tales
como las organizaciones socio productivas comunitarias, consejos
comunales, empresas de propiedad social directa o comunal, empresa de
propiedad social indirecta y cualquier otra forma de asociacion que surja
en el seno de la comunidad, cuyo objetivo es la realizacion de cualquier
tipo de actividad econdmica productiva, financiera o comercial licita, en la
basqueda del beneficio colectivo y la satisfaccion de necesidades de sus

habitantes, que permitan fortalecer la economia comunal.

Se puede considerar a Inversiones Pequefio Paraiso como una
empresa que pertenece al sector de las PYMES, convirtiéndose asi, en

una oportunidad, el Programa de Financiamiento del INAPYMI.

En las fuerzas politicas, gubernamentales y juridicas resultaron las

siguientes variables criticas:

Oportunidades

v Financiamiento del Estado hacia las PYMES.
Amenazas
v Tendencia del Gobierno Nacional a la Reformulacion de

Leyes que rigen la industria privada.
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6.2.3 Fuerzas Tecnoldgicas.

La evolucién tecnolégica ha representado un aspecto fundamental para
las personas en el planeta, de hecho somos esclavos de la tecnologia. En
lo que respecta al entretenimiento infantil, existen grandes que empresas
(Microsoft, Nintendo, Sony, etc.) que se dedican a desarrollar constantes
avances, tales como: consolas de video (Wii, DS, PSP, X-Box), software
de juegos, juguetes inalambricos, juegos que fomentan el aprendizaje,

etc.

Por su parte, Inversiones Pequefio Paraiso emplea actualmente en
sus servicios 16 consolas de X-box, pero los avances tecnoldgicos son
tan progresivos, que la tecnologia en curso comienza a convertirse en
obsoleta. Por lo tanto, estos continuos avances representan una valiosa
oportunidad para la empresa en ofrecerles novedosos servicios a sus

clientes con la finalidad de que se mantengan satisfechos.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, mejor conocidas
como las TIC's, son herramientas fundamentales para el desempefio
personal, laboral e intelectual de cualquier persona, grupo o empresa en
el siglo actual. Para la vida de muchas personas en el planeta, es
indispensable el uso de estas tecnologias. Especificamente en el ambito
tecnolégico competitivo de Inversiones Pequefio Paraiso, las empresas
afines en el entretenimiento infantil, poseen actualmente portales Web
que permiten extender el alcance del comercio a lugares mas remotos, en
un tiempo muy corto, convirtiéndose asi, en un comercio mas dinamico.
Es por esta razon, que la empresa en estudio se encuentra actualmente

en desventaja con respecto a aquellas que emplean las TIC's en su



Capitulo VI- Auditoria Externa 125

comercio, pero se tiene la misma oportunidad de aplicar estas tecnologias

para adquirir mayores ventajas competitivas.
Oportunidades

v Constantes Avances Tecnolégicos en Materia de
Entretenimiento Infantil.

v Aplicacion de las TIC's en el Desempefio del Negocio.

Fuerzas Sociales, Culturales, Geograficas y Demograficas.

Debido a que los servicios de la empresa estan orientados hacia la
felicidad y diversiéon de los nifios, estos a su vez, representan un factor de
mucha importancia, es por ello que, los padres o representantes de los
nifilos que oscilan entre las edades de 0 a 12 afios se consideran clientes

potenciales.

De acuerdo a las proyecciones de poblacién calculadas por el
Instituto Nacional de Estadisticas hasta el afio 2015, basandose en el
censo realizado en el afio 2001, se muestra el incremento de la
poblacién venezolana entre 0 — 14 afios, como también el aumento de la
poblacién anzoatiguense (véase seccion de anexos). Tomando en cuenta
que el estado Anzoategui es econOmicamente uno de los pilares
fundamentales de la economia venezolana, ya que se encuentran pozos
petroleros, ensambladoras de automdviles, refinerias, puertos, playas que
son empleadas para la actividad turistica, entre otros. Estos aspectos son
una factible fuente de trabajo y empleo mejor remunerado para padres de
familia que viven en otras zonas del pais, esto se traduce en migraciones
de nucleos familiares en busqueda de una mejor calidad de vida, que en

la mayoria de los casos se encuentran nifios entre 0 y 14 afios. Es por
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esta razon, que el Crecimiento Poblacional Infantil en el Estado

Anzoategui se considera una oportunidad para la empresa.

Se realizé un cuestionario de una pregunta abierta para conocer que
otros servicios necesitan los padres para sus hijos y se demostré que la
necesidad mas grande es un servicio de guarderia, estos resultados se
muestran en el grafico 6.1 (Véase seccion de Apéndices). Hasta finales
del siglo pasado, en Venezuela se manejaba la concepcién de que los
hombres eran el sustento de la familia, mientras que las mujeres eran
encargadas a tiempo completo de la formacion integral y del
entretenimiento de los nifilos. Hoy en dia, los tiempos han evolucionado y
tanto padre como madre deben salir a trabajar para sostener las
necesidades de sus hijos, encontrdndose con serias dificultades al
momento de decidir donde dejar a sus nifios, haciendo énfasis en
aguellas familias donde los nifios se encuentran en la edad de 0 a 6 afios.
Es por ello que, esta Necesidad de los Clientes por Diversidad de
Servicios para los Niflos presente actualmente, representa una
oportunidad de negocios para Inversiones Pequefio Paraiso, la cual se

puede traducir en una diversificacion del servicio.

El crecimiento poblacional que se ha dado en nuestro pais en las
Ultimas décadas, indica que cada dia el mercado de entretenimiento
infantil tiene un aumento considerable, ya que cada dia son mas los nifios
en las diferentes estados de Venezuela. En el cuestionario realizado a los
padres se les pregunto acerca de la disposicidbn que tienen ellos por
invertir parte de su dinero para brindarles momentos de alegria a sus
hijos, teniendo de 400 encuestados que, 221 de ellos (55,3%) afirman
contundentemente que si, y 117 de ellos (29,3%) que a veces, con estos

resultados (véase el grafico 6.2) se mostrar la tendencia que tienen los
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padres destinar parte de su capital para pagar el entretenimiento de los

hijos.

Desde sus inicios, Inversiones Pequefio Paraiso con una gama
limitada de atracciones, tales como: los parques inflables, la pared
escaladora, los juegos de video, el parque de madera y los carritos para
los bebes. El hecho de que una empresa registre tan pocos cambios
desde la apertura de sus puertas, representa una amenaza considerable,
ya que los consumidores suelen presentar cambios en sus necesidades
con el paso del tiempo y si la empresa no es capaz de innovar con
respecto a los servicios que ofrece puede quedar como segundas
opciones con respecto aquellas que ofrezcan constantes cambios en sus
estructuras y servicios, con el fin de mantener la satisfaccion de sus
clientes. En el cuestionario realizado a los padres se les consulto acerca
de la conformidad de tener pocas atracciones para sus hijos y si estaban
de acuerdo con ofrecerles nuevas atracciones, dando como resultado de
400 encuestados: Para la primera consulta 387 personas (96,8 %) no se
sienten conforme y apenas 12 de ellos (3%) estan muy poco conformes.
Tal como se muestra en el grafico 6.3.

Para la segunda consulta, de 362 personas (90,5%) manifiestan que
estan de acuerdo en ofrecerle nuevas atracciones y 38 personas (9,5%)
generalmente estan de acuerdo, esto indica la tendencia en los cambios
y gustos de las necesidades de los clientes, representan asi, una

amenaza para la empresa. Tal como se muestra en el grafico 6.4.
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Mediante entrevistas no estructuradas, la Directiva de la empresa ha
manifestado que prestigiosos clientes y de gran envergadura han
requerido en reiteradas veces el servicio corporativo de Inversiones
Pequefio Paraiso, entre estos se tiene a Coca-Cola (Extensién Barcelona
y Puerto La Cruz), EPA (Extension Barcelona) y Petrozuata, quienes han
demandado el servicio de entretenimiento infantil para los hijos de sus
trabajadores, en jornadas especiales como; planes vacacionales,

celebraciones navidefas, entre otros.

Este tipo de clientes solicita un servicio a gran escala debido a que
la cantidad de nifios que desea entretener es mayor, otorgandole una
gran importancia, debido a que satisfacer su necesidad de entretener a
los hijos del personal representa una alta obtencion de utilidades. En el
Estado Anzoategui, especificamente en la zona norte, estan presente
grandes empresas, tales como: Farmatodo, Ferka, Centro de
Especialidades Anzoategui, Centro Médico Zambrano, Exito, McDonal's,
Wendys, Makro, ElI Complejo Criogénico José Antonio Anzoategui,
PDVSA sucursal Guaraguao, entre otros. La presencia de solidos y
prestigiosos clientes en el mercado, representa para Inversiones

Pequefio Paraiso una oportunidad de desarrollo.

Aunque los padres tienen la disposicion de invertir en el
entretenimiento de sus hijos, tal como se muestra en el grafico 6.2, se le
preguntd sobre el alcance de las tarifas que son capaces de pagar. En el
grafico 6.5, de 400 personas, 237 (59,3%) estan dispuestos a pagar
tarifas econdmicas, mientras que 133 (33,3%) de ellas, se atreven a pagar
tarifas intermedias, demostrando de este modo, la tendencia que tienen

los clientes a pagar tarifas econdmicas, representando asi una
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amenaza para la empresa. Esta razén indica que los precios del servicio

de Inversiones de Pequefio Paraiso deben ser atractivos para los clientes.

Oportunidades

v Necesidad de los Clientes por Diversidad de Servicios para
los nifios.

v Presencia de Sdlidos y Prestigiosos Clientes en el Mercado.
v Crecimiento Poblacional Infantil en el Estado Anzoategui.

v Disposicion de los Padres y Representantes para invertir en

la Diversion de los Nifos.

Amenazas
v Cambios en las necesidades y gustos de los Clientes.
v Tendencia de los clientes a pagar precios mas econémicos.

6.2.5 Fuerzas Competitivas.

Inversiones Pequefo Paraiso le ofrece a los padres y representantes, la
oportunidad de llevar a distraer a sus hijos a un lugar comodo y seguro,
tanto para los niflos como a los adultos, bien sea en un dia comun o para
realizar alguna celebracién. Esta empresa se mantuvo sin competencia
durante un tiempo prolongado. Hoy en dia, dentro del mismo mercado, se
encuentran empresas que ofrecen al publico el alquiler de salon de
fiestas, tales como: Party Planet C.A, McDonalds, Wendys, Arturos,
Burger King. También estd presente una empresa que realiza la
decoracion, entretenimiento a los nifios, perros calientes y hamburguesas

en el lugar del evento (Mundo Magico). Existe una empresa que lleva
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toboganes inflables en los lugares donde hay piscinas (Laxiprixya). Por
otro lado, hay personas que ofrecen un servicio individual, tal como: actos
de magia, zanqueros, animadores, titeres, etc. Mediante entrevistas no
estructuradas con la directiva de la empresa objeto de estudio, esta

manifiesta que existe un alto ambiente competitivo en el mercado local.

Por otra parte, los actuales proveedores de servicio de reparacion
de inflables (InfloMed) son una empresa que se encuentra en el Estado
Zulia, considerando que la distancia entre esta regién con respecto al
Estado Anzoategui es de 1001 kilometros. Este factor representa una
amenaza para la empresa, ya que cuando se dafia alguna atraccion
inflable, el tiempo entre llevarla a la otra ciudad, que se atendida,

reparada y retornada a la empresa, es prolongado.

Entre los factores criticos encontrados para esta fuerza se

encuentran:
Amenazas

v Largas Distancias con proveedores de servicio de servicio
de reparacién de inflables.
v Alto Ambiente Competitivo.

6.5 RESUMEN DE LAS OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Oportunidades:

1. Financiamiento del parte del Estado hacia las PYMES:

Mediante una declaracién constitucional, el Gobierno Bolivariano
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de Venezuela tiene un programa de financiamiento de capital para
las pequefias y medianas empresas.

2. Constantes Avances Tecnolégicos en Materia de
Entretenimiento Infantil: Cada dia salen al mercado nuevos
juguetes, juegos de video que mantienen a los nifios en un
entretenimiento constante.

3. Aplicacion de las TIC's en el Desempefio del Negocio:
Inversiones Pequefio Paraiso se encuentra actualmente, en
desventaja con respecto a aquellas empresas que emplean las
TIC's en su comercio, pero se tiene la misma oportunidad de
aplicar estas tecnologias para adquirir mayores ventajas

competitivas.

4. Necesidad de los Clientes por Diversidad de Servicios para los
Nifios: Actualmente, tanto cada padre como madre de familia
deben salir a trabajar para obtener el sustento de su nucleo,
surgiendo la necesidad de requerir un lugar tranquilo y seguro, en

el cual se pueda dejar con confianza a los nifos.

5. Presencia de sdlidos y Prestigiosos Clientes en el Mercado: En
la zona norte del estado Anzoategui hacen presencia grandes
empresas de servicios y de produccién, debido a que se encuentra

una zona industrial.

6. Crecimiento Poblacional Infantil en el Estado Anzoategui:
Debido a que la empresa ofrece servicios de entretenimiento
infantil, cada nifio de la zona es un cliente potencial. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica la poblacion infantil va creciendo

en cada censo.

7. Disposicidon de los padres y representantes para invertir en la

diversion de los nifios: Se pudo demostrar la intension de los
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padres por pagar un precio determinado con la finalidad de

proporcionar les felicidad y alegria a sus nifios.

Amenazas:

8.

Impacto de la Recesion Econdmica Mundial: En consecuencia
de la crisis generada en Estados Unidos, la economia de todos los
paises se ha visto afectada notablemente, mediante alzas de los
precios de los rubros, reducciones en las compras, etc. En
Venezuela se ha palpado desde el punto de vista inflacionario,
reflejandose en los precios, los cuales afectan a los costos de la
empresa, viendose afectado el cliente final. Aumento de las tarifas.

Altas Tasas de Inflacién: ElI comportamiento inestable, al cual
obedece el fendmeno de la inflacibn en Venezuela, es una

amenaza que afecta considerablemente en la economia de

ingresos de los venezolanos.

10.Tendencia del Estado a la reformulacion de Leyes de la

industria privada: La estructura politica y juridica que presenta el
Estado Venezolano, permite que se hagan algunos cambios y
modificaciones de algunos articulos de ley de todos los poderes
publicos. Por esta razon, cualquier cambio que se efectle a las
leyes que rigen a la industria privada, debe ser acatado por las

empresas que se desempefian en este sector.

11.Cambios en las necesidades y gustos de los Clientes: Se pudo

demostrar como los clientes exigen cambios y mejoras en el
servicio brindado por Inversiones Pequefio Paraiso, obligando a la
empresa a adaptarse a estas exigencias para ser catalogada
dentro de las que ofrecen un servicio de alta calidad.

12.Tendencia de los Clientes a Pagar Precios mas Econdmicos:

En el grafico 6.5, de 400 personas, 237 (59,3%) estan dispuestos a
pagar tarifas econémicas, mientras que 133 (33,3%) de ellas, se
atreven a pagar tarifas intermedias.
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13.Largas Distancias con los Proveedores de Servicio de
Reparacion de Inflables: Este factor representa una amenaza
para la empresa, ya que cuando se dafia alguna atraccion inflable,
el tiempo entre llevarla a la otra ciudad, que se atendida, reparada
y retornada a la empresa, es prolongado.

14.Alto ambiente competitivo: A pesar de permanecer durante un
largo tiempo como Unica empresa en el mercado, el surgimiento de
organizaciones similares en la zona, afecta notablemente el
desemperio de Inversiones Pequefio Paraiso.

6.5 ANALISIS ESTRUCTURAL

Después de determinar las variables que representan a las oportunidades y
amenazas de Inversiones Pequefio Paraiso, se empled la matriz de Analisis
Estructural, donde se establece un sistema binario de oposicion, en el cual uno

(1) indica la Influencia Real y cero (0) la Influencia Nula.

Se le asign6 1 6 0 a cada una de las relaciones entre las variables que
representan a las oportunidades y amenazas, se logra llenar la Matriz de Analisis
Estructural, la cual se muestra en la tabla 6.1. Cabe destacar que, para
establecer las ponderaciones a las respectivas variables obtenidas seguin su
incidencia dentro de la empresa, se cont6 con la asistencia de la directiva de la

misma.

La sumatoria de los nimeros por fila, sefiala las veces que cada una de las
variables impacta a las restantes (indices de Motricidad), ya que indica la fuerza
gue tiene cada una sobre las demés. Se puede observar que el Alto Ambiente
Competitivo, es la variable que tiene mayor influencia sobre el sistema, debido a
gue su motricidad es de nueve (9), lo cual refleja un 12,68% del total de las

variables.
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Del mismo modo, la sumatoria por columnas representa las veces en que
cada variable es influida por las restantes (indice de Dependencia), ya que indica
el grado de subordinacion de cada variable con respecto a las demés. Es por
ello que las variables Constantes Avances Tecnholégicos en Materia de
Entretenimiento Infantil y Alto Ambiente Competitivo, son las mas subordinadas
del sistema con quince (9) puntos, lo que representa un 25,36% del total de las

variables.
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Tabla 6.1 Matriz de Analisis Estructural de los Factores Externos
Fuente: Elaboracion Propia
Total

N° Variables 10]11) 12|13 | 14 | Motricidad

1 | Financiamiento del Estado hacia las PYMES 111 5
Constantes Avances Tecnoldgicos en Materia de

2 | Entretenimiento Infantil 1 1 5
Capacidad de Emplear las TIC's en el Desempefio del

3 ] Negocio 1 4
Necesidad de los Clientes por Diversidad de Servicios

4 | para los Nifios 1
Presencia de Solidos y Prestigiosos Clientes en el

5 | Mercado 111 6
Crecimiento Poblacional Infantil en el Estado

6 | Anzoategui 1 1 6
Disposicion de los Padres para Invertir en la Diversion

7 ] de los Nifios 1 4

8 | Impacto de la Recesién Econdémica Mundial 11111 1 8

9 | Altas Tasas de Inflacion 1]1]1]1]1 8
Tendencia del Gobierno Nacional a la Reformulacion

10 | de leyes que Rigen la Industria Privada 1 4

11 | Cambios en las Necesidades y Gustos de los Clientes 1 1 5
Tendencia de los Clientes a Pagar Precios mas

12 | Econémicos 1 4
Largas Distancias con los Proveedores de Servicios de

13 | Reparacioén de Inflables 1 2

14 | Alto Ambiente Competitivo 1111111 9

Total Dependencia 3le6lale]o 71

Después de emplear la Matriz de Andalisis Estructural, se calculd el

porcentaje de Motricidad y de Dependencia de cada variable, mediante

las ecuaciones (1) y (2).

IM= (Mi/ MT)* 100 (Ec. 1)

Donde:

IM = indice de Motricidad.

Mi = Motricidad Total de la variable i.

MT= Motricidad Total General.
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Tabla 6.2 Valores de Motricidad y Dependencia de las Variables Externas

Fuente: Elaboracion Propia

Valores de % Valores de %

Ne Variables Motricidad Motricidad Dependencia Dependencia

1 | Financiamiento del Estado hacia las PYMES 5 7,0423 7 9,8592
Constantes Avances Tecnoldgicos en Materia de

2 | Entretenimiento Infantil 5 7,0423 9 12,6761
Capacidad de Emplear las TIC's en el Desempefio del

3 ] Negocio 4 5,6338 6 8,4507
Necesidad de los Clientes por Diversidad de Servicios

4 | para los Nifios 1 1,4085 5 7,0423
Presencia de Solidos y Prestigiosos Clientes en el

5 | Mercado 6 8,4507 6 8,4507

6 | Crecimiento Poblacional Infantil en el Estado Anzoategui 6 8,4507 0 0,0000
Disposicion de los Padres para Invertir en la Diversion de

7 | los Nifios 4 5,6338 6 8,4507

8 | Impacto de la Recesién Econémica Mundial 8 11,2676 2 2,8169

9 | Altas Tasas de Inflacion 8 11,2676 2 2,8169
Tendencia del Gobierno Nacional a la Reformulaciéon de

10 | leyes que Rigen la Industria Privada 4 5,6338 3 4,2254

11 | Cambios en las Necesidades y Gustos de los Clientes 5 7,0423 6 8,4507
Tendencia de los Clientes a Pagar Precios mas

12 | Econémicos 4 5,6338 4 5,6338
Largas Distancias con los Proveedores de Servicios de

13 | Reparacion de Inflables 2 2,8169 6 8,4507

14 | Alto Ambiente Competitivo 9 12,6761 9 12,6761
Total 71 100 71 100

Donde:
ID= (Di/ DT)* 100 (Ec. 2)

ID = indice de Dependencia.

Di= Dependencia Total de la variable i.

DT= Dependencia Total General.

En la tabla 6.2, se pueden observar los indices de motricidad y

dependencia, con sus respectivos porcentajes.

La relacion entre motricidad y dependencia se estudia ubicando los

valores obtenidos en el plano cartesiano, donde el eje de las abscisas (X)
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representa a las dependencias, mientras que el eje de las ordenadas (Y)

a las motricidades.

Para colocar a las variables en el eje cartesiano se toma el promedio
de los valores de cada uno por indice, es decir, se divide 100 entre el total
de las variables. Para este caso de estudio, se tienen 14 variables, lo que
da como resultado cinco (7,14%) (100/14= 7,14).

6.6 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR EXTERNO (EFE)

El producto final del estudio de Auditoria Externa consiste en la
construccion de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE), Esta
herramienta de analisis evalla cada una de las oportunidades y
amenazas claves de la empresa, determinando un total ponderado, con el
objeto de conocer la situacion actual de Inversiones Pequefio Paraiso en
el entorno que se encuentra fuera de su control, basandose en el Analisis

Estructural para la ponderacion de cada una de las variables.

Para asignar cada una de las calificaciones se le solicito a la
directiva de la empresa, que calificara entre los valores 1 a 4 a los
factores criticos internos, con la finalidad de estudiar si los procedimientos
realizados en la empresa, responden con eficacia. Los valores tienen el
siguiente significado: 1= una respuesta mala, 2= una respuesta media,
3= una respuesta superior a la media y 4= una respuesta superior. Para
la construccion de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos, se utilizd
el indice de Motricidad de cada variable, los cuales se muestran en la
tabla 6.2.



Capitulo VI- Auditoria Externa 138
Tabla 6.3. Matriz de Evaluacién de Factores Externos
Fuente: Elaboracion Propia
Resultado
N° Variables Ponderacién | Calificacion Ponderado
1 | Financiamiento del Estado hacia las PYMES 0,0704 3 0,2113
2 | Constantes Avances Tecnoldgicos en Materia de Entretenimiento Infantil 0,0704 2 0,1408
3 | Aplicacion de las TIC's en el Desempefio del Negocio. 0,0563 2 0,1127
4 | Necesidad de los Clientes por Diversidad de Servicios para los Nifios 0,0141 1 0,0141
5 | Presencia de Sélidos y Prestigiosos Clientes en el Mercado. 0,0845 4 0,3380
6 | Crecimiento Poblacional Infantil en el Estado Anzoategui. 0,0845 3 0,2535
7 | Disposicion de los Padres para Invertir en Diversion de Nifios. 0,0563 2 0,1127
8 | Impacto de la Recesién Econémica Mundial 0,1127 4 0,4507
9 | Altas Tasas de Inflacion. 0,1127 4 0,4507
Tendencia del Gobierno Nacional a la Reformulacion de Leyes que Rigen la
10 | Industria Privada 0,0563 3 0,1690
11 | Cambio en las Necesidades Y Gustos del Consumidor. 0,0704 3 0,2113
12 | Tendencia de Clientes a Pagar Precios mas Econémicos. 0,0563 3 0,1690
13 | Largas Distancias con los Proveedores de Servicio de Reparacion de Inflables. 0,0282 1 0,0282
14 | Alto Ambiente Competitivo. 0,1268 3 0,3803
Total 1 3,0423

En la tabla 7.3, se obtuvo un total ponderado de 3,04 arrojado por la

matriz EFE, lo que muestra que Inversiones Pequefio Paraiso esta por
encima del valor promedio ponderado 2,50, de una posicién estratégica
normal. Lo que indica, que la empresa esta respondiendo de manera
apropiada ante las variaciones del entorno externo. Orientando
eficientemente los esfuerzos por defenderse del impacto de las

amenazas; dejando a un lado el aprovechamiento de las oportunidades.

La sumatoria de los pesos de la amenazas constituyen el 53,74%
de los pesos totales, de las cuales las variables con peso importante
tales como: Impacto de la Recesién Econdmica Mundial (0,11), Altas
Tasas de Inflacion (0,11) y el Alto Ambiente Competitivo (0,13) obtuvieron
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una calificacion por encima del valor medio (4,4 y 3 respectivamente)

impactaron considerablemente sobre la calificacion total final.

Sin embargo, se puede apreciar claramente, que la sumatoria de
los pesos de las oportunidades, representan un 43,66% de los pesos
totales, en donde se obtuvo la menor calificacion en las variables:
Constantes Avances Tecnoldgicos en Materia de Entretenimiento Infantil
(7,04), Aplicacion de las TIC's en el Desempefio del Negocio (5,63),
Necesidad de los Clientes por Diversidad de Servicios para los Nifios
(1,41).

Finalmente el sistema debe concentrarse en aprovechar las
oportunidades y continuar defendiéndose de este modo ante las

amenazas.
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7.1 GENERALIDADES

A continuacion se presenta un estudio efectuado en el ambito interno de
Inversiones Pequefo Paraiso. Este andlisis se llevo a cabo mediante una
Auditoria Interna. El proposito de esta herramienta, es obtener una lista de
variables claves que se encuentran en el interior de Inversiones Pequefio
Paraiso. Evaluando de este modo, como el sistema esta respondiendo a
los factores positivos, llamados fortalezas y a los negativos, denominados
debilidades. Para la realizacion de la Auditoria Interna se realizaron
entrevistas no estructuradas, encuestas a los directivos de la empresa y a
los empleados. La etapa inicial en el desarrollo, fue la identificacion de
las relaciones existentes entre las areas funcionales que conforman el

sistema en estudio.

La evaluacion interna del sistema, se estructuré en auditorias de
cada una de las claves de gestion, tales como: gerencia, mercadeo,
operaciones y sistemas de informacion computarizados. A continuacion,
se muestra en la Figura 7.1, el marco metodoldgico empleado para llevar a

cabo la auditoria interna dentro de Inversiones Pequefio Paraiso.
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Figura 7.1. Marco Metodoldgico de la Auditoria Externa

Fuente. Elaboracion Propia

7.2 AREA GERENCIAL

Esta etapa se realiz6 mediante la aplicacion de entrevistas y cuestionarios

a la directiva de la empresa representada por los accionistas y el gerente

general, como también a los empleados. Para efectos de la investigacion

de campo realizada, se considero la totalidad de los integrantes del

sistema en cuestion, que sumaron un total de diez y ocho personas (18).

La auditoria gerencial de Inversiones Pequefio Paraiso abarco el

analisis y la evaluacion de actividades relacionadas con las funciones

basicas del proceso gerencial, tales como: Planificacién, Organizacion,

Motivacién, Seleccion de Personal y Control. Estas funciones fueron

evaluadas mediante cuestionarios que se miden a través del método de

escalamiento Tipo Likert.
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7.2.1 Planificacion

La funcion de planificacibn comprende la parte del proceso gerencial
donde corresponde decidir acerca de lo que debe ser logrado y como
conseguirlo. Consiste en el establecimiento de objetivos, en decidir qué
pasos y acciones hay que seguir para conseguir los objetivos. Por lo

tanto, la planificacion esta orientada hacia el futuro.

Llevada a cabo la encuesta se pudo notar que el personal no tiene el
conocimiento de una mision de la organizacion (Véase grafica 7.1),
Teniendo como consecuencia, una divergencia de criterios con respecto

al funcionamiento y el servicio de la empresa hacia los clientes.

La empresa bajo estudio no cuenta con un conjunto de metas y
objetivos estratégicos ni de accion, Esto trae como consecuencia, la
imposibilidad de evaluar el desempefio y eficiencia de las funciones
llevadas a cabo en Inversiones Pequefio Paraiso. Tal como se evidencia

en el grafico 7.2.

En el Gréafico 7.3 se puede notar, que aproximando a la totalidad de
los encuestados, no conocen acerca de la existencia de un plan
estratégico, Esto trae como consecuencia, una gran incertidumbre en lo
gue respecta a la estabilidad y permanencia en el mercado de Inversiones

Pequefio Paraiso en el largo plazo.

Del mismo modo se les pregunto a los empleados el orden en el

cual se llevan las actividades. Obteniendo que aproximadamente un 60%,
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no tienen el habito de planificar las tareas, lo cual trae como
consecuencia una serie de efectos negativos, tales como: prolongado
tiempo para responder a la solicitud de un cliente en momentos de alta
demanda, desacuerdo mutuo entre los empleados a momento de delegar

y realizar funciones. Véase grafico 7.4.

Por otro lado, se evalu6 el grado de compenetracion que sienten los
empleados con la empresa, notandose la falta de identidad organizativa

gue sienten ellos hacia la organizacion. Véase Gréafico 7.5.

Por lo tanto, se obtuvieron los siguientes factores criticos en la

funcién de planificacion.

Debilidades

v" Predominio de una Planificacion Empirica.

v Ausencia de una cultura organizacional.

7.2.2 Organizacion

La finalidad de la funcion de organizacion es facilitar el cumplimiento de
los objetivos, a través de la agrupacion y asignacion de actividades o por
la delegacion de autoridad cuando sea necesario. El resultado de este
proceso es una estructura organizada mediante actividades coordinadas y

controladas.
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A través de la grafica 7.6 se puede determinar que la empresa
Inversiones Pequefio Paraiso no esta formalmente estructurada mediante
un organigrama donde se evidencien los cargos y las jerarquias de la
organizacion. Esto genera confusion, debido a que no se comunican de

manera precisa los roles, jerarquias y cargos de las personas.

Existe una alta proporcion de empleados que ignoran la existencia
de manuales de funciones, normas y procedimientos. Esto trae como
consecuencia la falta de apoyo documentado para las actividades que se
llevan a cabo dentro de la empresa, restandole calidad al servicio del

cliente. Véase Grafica 7.7.

El 70% del personal que labora en Pequefio Paraiso opina que
para realizar los deberes y actividades de la empresa, el nimero de

personas es limitado. Tal como se muestra en el grafico 7.8.

Por lo tanto, se definen los siguientes factores criticos para la

funcion de organizacion:

Debilidades

v" No existen manuales de normas y procedimientos.
v" No posee una estructura organizativa.

v Inapropiado nimero de empleados
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7.2.3 Integracion de Personal

La integracién de personal esta vinculada a la organizacién, es decir,
establece estructuras de roles y puestos. Se define de manera alternativa
como la administracion de recursos humanos, que supone la planificacion,

adiestramiento, seleccion y evaluacion del factor humano en la empresa.

A través de entrevistas no estructuradas con la directiva de
Inversiones Pequefio Paraiso, se determino que, los empleados que
laboran en la empresa han adquirido sus puestos de trabajo, a través de
referencias, de personas de confianza para los accionistas, el gerente

general y los empleados.

En el Grafico 7.9, se evalud el grado de conocimiento que tienen los
actuales empleados acerca del proceso de seleccion, notdndose que un
20% no tienen el nocion alguna de como se lleva a cabo esa actividad. En
consecuencia, se limitan las posibilidades de que llegue a la empresa un
personal mas calificado o con otras aptitudes que puedan ser Utiles para

mejorar el desempefio de la empresa.

En Inversiones Pequefio Paraiso se puede constatar que el 90% de
los empleados manifiestan que no existe algun tipo de programa para
especializacion de personal, mientras el restante no tiene el conocimiento
alguno acerca dichas actividades, véase el grafico 7.10. Esto trae como
consecuencia, la imposibilidad de adquirir una ventaja competitiva con
respecto a empresas similares y de mantenerse a la vanguardia con
respecto al conocimiento a las técnicas y métodos del entretenimiento

infantil.
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En la entrevista no estructurada, la directiva manifiesta que para
garantizarle estabilidad y confianza a los empleados. Inversiones
Pequefio Paraiso brinda el transporte a los empleados al culminar la
jornada laboral diaria. Como también, los empleados han presentado una
asistencia constante y puntual a lo largo de su tiempo de servicio para la

empresa.

En la funcion de integracion de personal, se obtuvieron los

siguientes factores criticos:

Fortalezas

v' Transporte a los empleados.

v" Bajo Ausentismo Laboral.

Debilidades

v"Inadecuado proceso de seleccién de personal.
v" No existen programas de adiestramiento y capacitacion de

personal.

7.2.4 Control

La funcién de control concentra todas aquellas actividades que aseguren
que lo que se esta logrando efectivamente en el trabajo, esté de acuerdo
con lo planificado. Los controles no son mas que los procedimientos,
sistemas y tareas orientadas a la deteccion oportuna de errores o fallas

en la organizacion, para garantizar su adecuado desempefio.
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El control desempefia un rol importante para los gerentes ya que
permite evaluar el rendimiento y eficiencia de los empleados para asi
poder tomar las mejores decisiones. El control se compone de cuatro

pasos basicos:

e [Establecer normas de rendimiento
e Medir el rendimiento real

e Comparar el rendimiento real con el planeado.

e Tomar acciones correctivas.

Se le pregunto al personal acerca de los mecanismos actuales para
medir el desempefio y cumplimiento de los objetivos, de lo cual, un 56%
ignora la existencia de alguno, mientras el resto manifiesta que no
existen. Véase grafico 7.11. En consecuencia, no es factible evaluar los

resultados que obtiene el personal en la ejecucion de las operaciones.

Se pregunto acerca de la frecuencia en que se realizan actividades
de supervision del personal. En el grafico 7.12 se puede notar la poca
frecuencia de este tipo de actividades. Teniendo como efecto, el riesgo de
tener un alto margen de error, que se puede traducir como un deficiente

servicio a los clientes y la imposibilidad de ser corregidas las actividades.

En Inversiones Pequefio Paraiso los empleados firman una hoja de
asistencia durante el transcurso de la jornada laboral, pero no existe un
sistema fiable, ya que si un empleado falta, puede firmar la asistencia en
dias posteriores. En el gréfico 7.13 se muestra el grado de
desconocimiento que tienen los empleados respecto al uso de

instrumentos para el control del horario. Permitiendo de este modo, la
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alternativa de que los empleados lleguen impuntualmente a la jornada

laboral.

En la entrevista no estructurada, la gerencia afirm6é que las
inasistencias injustificadas son sancionadas con descuentos en el sueldo
base, ya que es lo pautado en el contrato que firman los empleados
cuando comienzan a trabajar, en el grafico 7.14 se expresa la opinion de
los encuestados. Esta medida tiene como efecto lograr un bajo

ausentismo laboral.

Para tener un control efectivo de las operaciones se requiere tener
un inventario de los recursos materiales disponibles, en el grafico 7.15, se
muestra el grado de conocimiento que tiene el personal de los bienes y
equipos de la empresa. Se puede apreciar la tendencia directa hacia el
desconocimiento de los materiales y equipos que tienen los empleados.
Esto trae como consecuencia, que los empleados no pueden ser tomados
en cuenta al momento de realizar una planificacién de recursos materiales
para futuras operaciones, ya que no tienen al dia una lista de bienes y

equipos.

En el grafico 7.16, se muestra la tendencia hacia la poca utilizacion
que tiene el personal de Pequefio Paraiso de los manuales de usuario
para el funcionamiento de los equipos. Generando asi la posibilidad de
dafiar los equipos, por no usarlos adecuadamente como indican los

fabricantes.
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Destacando que Inversiones Pequefio Paraiso es un centro de
entretenimiento infantil, la infraestructura de la empresa debe ser
supervisada constantemente. En el grafico 7.17 se muestra la
importancia poco formal que se le presta a la evaluacion de este aspecto.
Esto da cabida a que algun problema en la infraestructura no sea
solucionado en su debido momento, pudiéndose convertir en el futuro

como una problema mayor.

A los encuestados se le formulé una pregunta para evaluar el
estado actual de la infraestructura de la empresa, los resultados se
muestran en el grafico 7.18. Se puede apreciar que ellos manifiestan que
su infraestructura se encuentra en O¢ptimas condiciones. Teniendo
presente que actualmente el lugar se encuentra apto para llevar a cabo el

servicio.

Del mismo modo, también se formuld otra pregunta para evaluar el
estado actual de los materiales y equipos de la empresa, los resultados se
muestran en el grafico 7.19. Se puede apreciar que los empleados
manifiestan que las condiciones de los materiales y equipos son buenas.
Teniendo como resultado que los materiales y equipos se pueden utilizar

para el servicio, sin correr algun tipo de riesgo por dafios ocasionados.

En la funcién de control se obtuvo el siguiente factor critico:

Debilidades

v Ineficientes métodos de supervision y control de las operaciones.
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7.2.5 Motivacion

La funcion de motivacion se relaciona con el proceso de influir en las
personas con la finalidad de orientar y dirigir la conducta de las mismas,

hacia el cumplimiento de un objetivo o una meta

En el grafico 7.20 se evidencia que el personal siempre cumple con
las tareas y actividades que le son encargadas

Con respecto al ambiente de trabajo en la empresa, el grafico 7.21
refleja que los empleados sienten agrado, ya que un 61% lo califica como
excelente y un 33% como bueno, notandose la buena relacién que existe
entre la empresa y los empleados. Esto sirve como base para mejorar el

desempenio del personal e incrementar la calidad del servicio.

En la filosofia de trabajo de las empresas de la actualidad se le da
mucho valor a las opiniones y sugerencias de los trabajadores. En el
gréfico 7.22 se muestra el nivel de proactividad que tienen los empleados
al momento de plantear sugerencias. Esto tiene como consecuencia, la
posibilidad de obtener soluciones innovadoras para los problemas que
surgen dentro de la empresa.

Un aspecto motivacional importante son las recompensas, es decir,
el estimulo que mantiene o enfoca la conducta de las personas para la
realizacion de objetivos. En Inversiones Pequefio Paraiso se premia a los
empleados cuando realizan un buen desempefo de actividades, esto se

refleja a través del pago de bonos extra. Véase el grafico 7.23. Esto
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motiva a los empleados a destacarse en el desarrollo de sus actividades

laborales, brindandole beneficios a la empresa.

Es importante resaltar que actividades sociales fuera de las horas
laborales fortalece las relaciones interpersonales entre los empleados. La
directiva de Inversiones Pequefio Paraiso afirma en la entrevista no
estructurada que, le asigna una gran significado a la realizacion de
actividades extra fuera de la jornada laboral, tales como: paseos,
convivencias, entre otros. Esto se refleja en el grafico 7.24. Esto trae
COmo consecuencia, una integracion mas personal entre los empleados

de la empresa.

Existen situaciones donde influyen diversos factores, entre ellos la
tension y la presion del trabajo, pero ante dificiles momentos el equipo ha
demostrado mantener una soélida union, tal como se muestra en el gréafico
7.25. En consecuencia, se reduce la magnitud de los problemas, por
ende, los costos monetario y de tiempo se ven reducidos cuando surge

una problematica interna, ya que el personal coopera entre si.

A parte de la unidn, también influye el animo con el cual trabaja un
equipo, por ejemplo cuando se presentan clientes exigentes y dificiles,
pero el equipo ha demostrado un gran entusiasmo en reiteradas
oportunidades. Tal como se muestra en el grafico 7.26. En efecto, cuando
un cliente exigente es atendido adecuada y satisfactoriamente, existe una
alta probabilidad de que este, vuelva a requerir el servicio, por lo tanto,

esto se traduce en un beneficio para la empresa.
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En la funcién de motivacion se determinaron los siguientes factores

criticos:
Fortalezas

v" Personal proactivo.
v Buen clima laboral.
v' Sistemas de recompensa a los empleados.

7.3 AUDITORIA DE MERCADEO

El mercadeo comprende las actividades relacionadas con el proceso de
definir, anticipar, crear y satisfacer las necesidades o demandas de los
clientes, con respecto a los servicios. La auditoria de mercadeo se baso
en el andlisis de las siguientes funciones: compra de insumos,

planificacién de precios y responsabilidad social.

7.3.1 Compra de Insumos

Debido a que Inversiones Pequefio Paraiso es una empresa de servicios,
es importante que tenga al alcance todos aquellos recursos que sean
necesarios para efectuar el entretenimiento infantil. Estos recursos
pueden ser: humanos, materiales y financieros. En el grafico 7.28 se
evidencia la disponibilidad de los recursos para el desempefio del
servicio. Entre los recursos humanos se tiene: magos, animadores,
personal de reserva que pueda apoyar en los grandes eventos, entre
otros. Dentro de los recursos materiales se considera aquellos como:
globos, bombas, juegos de video, la comida, entre otros. Este factor es de

suma importancia, debido a que Inversiones Pequefio Paraiso tiene al
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alcance las herramientas necesarias para llevar a cabo el servicio de

entretenimiento.
Fortalezas

v Disposicién de los recursos necesarios para realizar el servicio.

7.3.2 Planificacion de Precios

De acuerdo a la entrevista nos estructurada, La directiva de Inversiones
Pequefio Paraiso afirmé que se realizan constantes estimaciones a través
de métodos empiricos, de cuales pueden ser los precios mas accesibles
para desarrollar el servicio, manteniendo un amplio rango de utilidades,
esto con la finalidad de atraer a mas clientes. En el grafico 7.29 se
muestra la opinion de los clientes sobre la tarifas de la empresa. Esto
indica que los clientes se interesan por los precios que ofrece Inversiones
Pequefio Paraiso, traduciéndose en una ventaja competitiva con respecto

a las empresas del mismo ramo.

Fortalezas

v'  Tarifas atractivas a los clientes.

7.3.3 Responsabilidad Social

La directiva de Inversiones Pequefio Paraiso, manifesté en la entrevista
no estructurada, que ha realizado en reiteradas ocasiones actividades
especiales para los Nifios con Céncer y la Fundacion Avanza, en

ocasiones muy importantes para los nifios, tales como: El Dia del Nifio.
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Fortalezas

v" Sentido de responsabilidad social.

7.4 AUDITORIA DE OPERACIONES

7.4.1 Proceso

Para ofrecer el servicio de entretenimiento infantil se llevan a cabo
diversas actividades en el espacio de la empresa, que este a su vez es
limitado (400 m:), pero hay atracciones o inflables que ocupan bastante
espacio y se pudiera en cuyo caso, reemplazarlas por una atraccion mas

pequefia con la finalidad de optimizar el espacio.
Debilidades

v Indebido aprovechamiento de la infraestructura.

7.4.2 Capacidad

La Gerencia General de Inversiones Pequefio Paraiso, afirmé en la
entrevista no estructurada, que una parte de los empleados son
estudiantes universitarios, otros solo tienen hasta secundaria. Por lo
tanto, se puede apreciar el grado de poca especializacion que tienen los
trabajadores de la empresa en el negocio de la recreacion infantil. Debido
a que el entretenimiento infantii es un negocio, en el cual se crean
constantemente nuevos métodos y técnicas, bien sea para proporcionar
mayor seguridad para los nifios, desarrollar nuevos aprendizajes,
habilidades o destrezas, es necesario disponer de un personal que este

capacitado con las técnicas de vanguardia, debido a que puede generar
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mayor seguridad y entretenimiento para los nifios y estos a su vez,

sienten la necesidad de volver a la empresa.
Debilidades

v/ Carencia de un personal especializado.

7.4.4 Calidad

Esta funcién se encarga de garantizar que se presten los servicios de
excelente calidad. Entre las actividades que competen a esta, se
encuentran: la evaluacion de la calidad, el control de costos y el control de
calidad. En el grafico 7.30, se muestra que los clientes se sienten
satisfechos con la calidad del servicio prestado. Esto trae como
consecuencia, que estos clientes requieran nuevamente el servicio
brindado, proporcionandole la oportunidad a la empresa de aumentar las

utilidades.
Fortalezas

v" Buena calidad del servicio prestado.

7.5 AUDITORIA DE SISTEMAS DE INFORMACION
COMPUTARIZADOS

Cabe destacar que las nuevas tecnologias de informacion debido a su
expansion han disminuido considerablemente su costo, siendo mucho
mas accesible para las empresas. Para el centro de entretenimiento
infantil “Inversiones Pequefio Paraiso C.A” no es necesario adquirir una
compleja y costosa plataforma ya que las funciones que éste centro

desarrolla no ameritan una inversion tan costosa, por su parte la
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adquisicién de aplicaciones concretas contribuird a la eficiencia de su

desempenio y operatividad.

El aprovechar las nuevas tecnologias en general, proporciona el
conocimiento y aporta un avance en el desarrollo del pais y de las
empresas, ya que facilita la ejecucion de las distintas funciones de las
mismas, incrementando la calidad de sus productos siendo mas eficientes

en la practica de las operaciones de produccion de éstas.

El centro de entretenimiento infantil “Inversiones Pequefio Paraiso
C.A” no posee equipos para la debida administracién de informacion para
la toma de decisiones, ademas de tener ausencia de aplicaciones que le
permitan controlar los niveles estratégicos, tacticos y operacionales,
dificultdndose el cumplimiento de objetivos y la deteccidn de fallas que se
pueden estar ocasionando dentro de la misma. De esta manera la
direccion de la empresa se lleva a cabo actualmente sin un soporte real,
quedando en desventaja con respecto a sus empresas rivales en el

mercado.

Por otro lado, la ausencia de ciertas tecnologias de informacién ha
alejado la posibilidad del desarrollo de un mercado online, ya que no
disponen de una péagina Web, en la cual, se puedan promocionar sus
servicios y hacer publicidad de los servicios que ofrece el centro de
entretenimiento infantil, de esta manera su mercado se ve mucho mas
limitado con respecto al de sus empresas de la competencia, los cuales

han explotado esta oportunidad.
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En el grafico 7.31, se demuestra la falta de un mecanismo

automatizado que maneje el flujo de informacién de la organizacién,

manifestando casi un 30 % de los empleados el desconocimiento total de

dicho mecanismo, mientras que el 70% restante responde que no existe

dicho sistema.

Debilidades

v

Inexistencia de un automatizado sistema de informacion.

7.6 RESUMEN DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas

1.

Bajo Ausentismo Laboral: La Directiva de Inversiones Pequefio
Paraiso sostiene que, los empleados han presentado una
asistencia constante y puntual a lo largo de su tiempo de servicio
para la empresa.

Sentido de Responsabilidad Social: La Directiva de Inversiones
Pequefio Paraiso, manifestd en la entrevista no estructurada, que
ha realizado en reiteradas ocasiones actividades especiales para
los Nifios con Cancer y la Fundacién Avanza, en ocasiones muy
importantes para los nifios, tales como: El Dia del Nifio.

Transporte a los empleados: En la entrevista no estructurada, la
directiva manifiesta que para garantizarle estabilidad y confianza a
los empleados. Inversiones Pequefio Paraiso brinda el transporte a
los empleados al culminar la jornada laboral diaria.

Personal proactivo: En el gréfico 7.25 se muestra el nivel de
proactividad que tienen los empleados al momento de plantear

sugerencias. Esto tiene como consecuencia, la posibilidad de
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obtener soluciones innovadoras para los problemas que surgen
dentro de la empresa.

5. Buen clima laboral: Con respecto al ambiente de trabajo en la
empresa, el grafico 7.24 refleja que los empleados sienten agrado,
ya gque un 61% lo califica como excelente y un 33% como bueno,
notandose la buena relacidon que existe entre la empresa y los
empleados.

6. Sistemas de recompensa a los empleados: En Inversiones
Pequefio Paraiso se premia a los empleados cuando realizan un
buen desempefio de actividades, esto se refleja a través del pago
de bonos extra. Véase el gréfico 7.26.

7. Disposicion de los recursos necesarios para realizar el
servicio: En el grafico 7.30 se evidencia la disponibilidad de los
recursos para el desempefio del servicio.

8. Buena calidad del servicio prestado: En el grafico 7.32, se
muestra que los clientes se sienten satisfechos con la calidad del
servicio prestado. Esto trae como consecuencia, que estos
clientes requieran  nuevamente el servicio  brindado,
proporcionandole la oportunidad a la empresa de aumentar las
utilidades.

9. Tarifas atractivas a los clientes: En el grafico 7.31 se muestra la
opinion de los clientes sobre la tarifas de la empresa. Esto indica
gue los clientes se interesan por los precios que ofrece Inversiones

Pequefio Paraiso.

Debilidades:

10.Predominio de una Planificacion Empirica: En el Grafico En la
Grafica 7.3 se puede notar, que aproximando a la totalidad de los
encuestados, no conocen acerca de la existencia de un plan

estratégico, Esto trae como consecuencia, una gran incertidumbre
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11.

12.

13.

14.

en lo que respecta a la estabilidad y permanencia en el mercado de
Inversiones Pequefio Paraiso en el largo plazo. Del mismo modo
se les pregunto a los empleados el orden en el cual se llevan las
actividades. Obteniendo que aproximadamente un 60%, no tienen
el habito de planificar las tareas, lo cual trae como consecuencia
una serie de efectos negativos, tales como: prolongado tiempo
para responder a la solicitud de un cliente en momentos de alta
demanda, desacuerdo mutuo entre los empleados a momento de
delegar y realizar funciones. Véase grafico 7.4.

Carencia de un personal especializado: La Gerencia General de
Inversiones Pequefio Paraiso, afirmé en la entrevista no
estructurada, que una parte de los empleados son estudiantes
universitarios, otros solo tienen hasta secundaria. Por lo tanto, se
puede apreciar el grado de poca especializacion que tienen los
trabajadores de la empresa en el negocio de la recreacion infantil
No existen manuales de normas y procedimientos: Existe una
alta proporcibn de empleados que ignoran la existencia de
manuales de funciones, normas y procedimientos. Esto trae como
consecuencia la falta de apoyo documentado para las actividades
que se llevan a cabo dentro de la empresa, restandole calidad al
servicio del cliente. Véase Grafica 7.7.

No posee estructura organizativa: A través de la gréfica 7.6 se
puede determinar que la empresa Inversiones Pequefio Paraiso
no esta formalmente estructurada mediante un organigrama donde
se evidencien los cargos y las jerarquias de la organizacion. Esto
genera confusion, debido a que no se comunican de manera
precisa los roles, jerarquias y cargos de las personas.

Inadecuado proceso de seleccion de personal: A través de
entrevistas no estructuradas con la directiva de Inversiones
Pequefio Paraiso, se determino que, los empleados que laboran en

la empresa han adquirido sus puestos de trabajo, a través de
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15.

16.

17.

18.

19.

referencias, de personas de confianza para los accionistas, el
gerente general y los empleados.

Ausencia de una cultura organizacional: Se evalu6 el grado de
compenetracion que sienten los empleados con la empresa,
notandose la falta de identidad organizativa que sienten ellos hacia
la organizacion. Véase Grafico 7.5

Inadecuado numero de empleados: ElI 70% del personal que
labora en Pequefio Paraiso opina que para realizar los deberes y
actividades de la empresa, el numero de personas es limitado. Tal
como se muestra en el gréafico 7.8.

No existen programas de adiestramiento y capacitacion de
personal: En Inversiones Pequefio Paraiso se puede constatar
qgue el 90% de los empleados manifiestan que no existe algun tipo
de programa para especializacion de personal, mientras el restante
no tiene el conocimiento alguno acerca dichas actividades, véase
el grafico 7.10.

Ineficientes métodos de supervision y  control de las
operaciones: Se le pregunto al personal acerca de los
mecanismos actuales para medir el desempeiio y cumplimiento de
los objetivos, de lo cual, un 56% ignora la existencia de alguno,
mientras el resto manifiesta que no existen. Véase grafico 7.11. En
consecuencia, no es factible evaluar los resultados que obtiene el
personal en la ejecucién de las operaciones. También, se pregunto
acerca de la frecuencia en que se realizan actividades de
supervision del personal. En el grafico 7.12 se puede notar la poca
frecuencia de este tipo de actividades. Teniendo como efecto, el
riesgo de tener un alto margen de error, que se puede traducir
como un deficiente servicio a los clientes y la imposibilidad de ser
corregidas las actividades.

Indebido aprovechamiento de la infraestructura: Existen

atracciones o inflables que ocupan bastante espacio y se pudiera
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en cuyo caso, reemplazarlas por una atraccion mas pequefia con la
finalidad de optimizar el espacio.

20.Inexistencias de automatizados sistemas de informacién: En el
gréfico 7.33, se demuestra la falta de un mecanismo automatizado
que maneje el flujop de informacion de Ila organizacion,
manifestando casi un 30 % de los empleados el desconocimiento
total de dicho mecanismo, mientras que el 70% restante responde

gue no existe dicho sistema.

7.7 ANALISIS ESTRUCTURAL DE LAS VARIABLES INTERNAS

Después de determinar las variables que representan a las fortalezas y
debilidades de Inversiones Pequefio Paraiso, se empled la matriz de Analisis
Estructural, donde se establece un sistema binario de oposicion, en el cual uno

(1) indica la Influencia Real y cero (0) la Influencia Nula.

Se le asignd 1 6 0 a cada una de las relaciones entre las variables que
representan a las fortalezas y debilidades, se logra llenar la Matriz de Analisis
Estructural, la cual se muestra en la tabla 7.1. Cabe destacar que, para
establecer las ponderaciones a las respectivas variables obtenidas segun su
incidencia dentro de la empresa, se contd con la asistencia de la directiva de la

misma.

La sumatoria de los nimeros por fila, sefiala las veces que cada una de las
variables impacta a las restantes (indices de Motricidad), ya que indica la fuerza
que tiene cada una sobre las deméas. Se puede observar que el Predominio de
una Planificacibn Empirica, es la variable que tiene mayor influencia sobre el
sistema, debido a que su motricidad es de nueve (9), lo cual refleja un 12,50%

del total de las variables.
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Del mismo modo, la sumatoria por columnas representa las veces en que
cada variable es influida por las restantes (indice de Dependencia), ya que indica
el grado de subordinacién de cada variable con respecto a las demas. Es por
ello que la variable Buena Calidad del Servicio Prestado, es la mas subordinada
del sistema con quince (15) puntos, lo que representa un 20,83% del total de las

variables.
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Tabla 7.1 Andlisis estructural de las variables internas

Fuente: Elaboracién Propia
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N° Variables 13 | 14 | 15| 16 | 17 | 18 | 19 ] 20 Total Motricidad
1 Bajo Ausentismo Laboral

2 Sentido de Responsabilidad Social

3 Transporte a los Empleados

4 Personal Proactivo

5 Buen Clima Laboral

6 Sistema de Recompensa a los Empleados

7 Disposicién de recursos necesarios para realizar el servicio

8 Buena Calidad del Servicio Prestado

9 Tarifas Atractivas a los Clientes

10 Predominio de una Planificacién Empirica

11 Carencia de un Personal Especializado

12 No Existe Manuales de Normas y Procedimientos

13 No Posee una Estructura Organizativa

14 Inadecuado Proceso de Seleccion de Personal

15 Ausencia de una Cultura Organizacional

16 Inadecuado Numero de Empleados

17 No Existen Programas de Adiestramiento y Capacitacion de Personal
18 Ineficientes Métodos de Supervision y Control de las Operaciones
19 Indebido Aprovechamiento de la Infraestructura

20 Inexistencia de Automatizados Sistemas de Informacién

Total Dependencia
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Después de emplear la Matriz de Analisis Estructural, se calculo el

porcentaje de Motricidad y de Dependencia de cada variable, mediante

las ecuaciones (1) y (2).

Donde:

IM= (Mi/ MT)* 100 (Ec. 1)

IM = Porcentaje de Motricidad.

Mi = Motricidad Total de la variable i.

MT= Motricidad Total General.

Tabla 7.2. indices de motricidad y dependencia

Fuente: Elaboracion Propia

Valores de % Valores de %

N° Variables Motricidad Motricidad Dependencia Dependencia

1 ] Bajo Ausentismo Laboral 4 5,556 3 11,111

2 | Sentido de Responsabilidad Social 1 1,389 0 0,000

3 | Transporte a los Empleados 1 1,389 0 0,000

4 | Personal Proactivo 3 4,167 11 15,278

5 | Buen Clima Laboral 3 4,167 10 13,889

6 | Sistema de Recompensa a los Empleados 4 5,556 4 5,556
Disposicion de recursos necesarios para

7 | realizar el servicio 4 5,556 1 1,389

8 | Buena Calidad del Servicio Prestado 2 2,778 15 20,833

9 | Tarifas Atractivas a los Clientes 1 1,389 1 1,389

10 | Predominio de una Planificacion Empirica 9 12,500 4 5,556

11 | Carencia de un Personal Especializado 1 1,389 4 5,556
No Existe Manuales de Normas y

12 | Procedimientos 3 4,167 1 1,389

13 ] No Posee una Estructura Organizativa 1 1,389 2 2,778
Inadecuado Proceso de Seleccion de

14 | Personal 5 6,944 2 2,778

15 | Ausencia de una Cultura Organizacional 8 11,111 3 4,167

16 | Inadecuado Numero de Empleados 2 2,778 1 1,389
No Existen Programas de Adiestramiento y

17 | Capacitacion de Personal 3 4,167 1 1,389
Ineficientes Métodos de Supervision y Control

18 | de las Operaciones 7 9,722 1 1,389
Indebido Aprovechamiento de la

19 | Infraestructura 3 4,167 2 2,778
Inexistencia de Automatizados Sistemas de

20 ] Informacion 7 9,722 1 1,389
Total 72 100 72 100
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ID= (Di/ DT)* 100 (Ec. 2)

Donde:

ID = indice de Dependencia.
Di= Dependencia Total de la variable i.

DT= Dependencia Total General.

En la tabla 7.2, se pueden observar los indices de motricidad y

dependencia, con sus respectivos porcentajes.

La relacion entre motricidad y dependencia se estudia ubicando los
valores obtenidos en el plano cartesiano, donde el eje de las abscisas (X)
representa a las dependencias, mientras que el eje de las ordenadas (Y)
a las motricidades.

Para colocar a las variables en el eje cartesiano se toma el promedio
de los valores de cada uno por indice, es decir, se divide 100 entre el total
de las variables. Para este caso de estudio, se tienen 20 variables, lo que
da como resultado cinco (5%) (100/20=5).

7.8 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

El producto final del estudio de Auditoria Interna consiste en la
construccion de la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI), Esta
herramienta de andlisis evalla cada una de las fortalezas y debilidades

claves de la empresa, determinando un total ponderado, con el objeto de
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conocer la situacion actual de Inversiones Pequefio Paraiso en el ambito
interno, basandose en el Analisis Estructural para la ponderacién de cada

una de las variables.

Para asignar cada una de las calificaciones se le solicitd a la
directiva de la empresa, que calificara entre los valores 1 a 4 a los
factores criticos internos, con la finalidad de estudiar si los procedimientos
realizados en la empresa, responden con eficacia. Los valores tienen el
siguiente significado: 1= una debilidad mayor, 2= una debilidad menor, 3=
una fortaleza menor y 4= una fortaleza mayor. Para la construccion de la
Matriz de Evaluacién de Factores Internos, se utilizé el indice de

Motricidad de cada variable, los cuales se muestran en la tabla 7.2.
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Tabla 7.3. Matriz de Evaluacién de Factores Internos

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado

N° Variables Ponderacidn | Calificacion Ponderado
1 Bajo Ausentismo Laboral 0,06061 4 0,2424
2 Sentido de Responsabilidad Social 0,01515 3 0,0455
3 Transporte a los Empleados 0,01515 4 0,0606
4 Personal Proactivo 0,04545 3 0,1364
5 Buen Clima Laboral 0,04545 3 0,1364
6 Sistema de Recompensa a los Empleados 0,06061 4 0,2424
7 Disposicién de recursos necesarios para realizar el servicio 0,06061 4 0,2424
8 Buena Calidad del Servicio Prestado 0,03030 4 0,1212
9 Tarifas Atractivas a los Clientes 0,01515 4 0,0606
10 Predominio de una Planificacion Empirica 0,12500 1 0,1250
11 Carencia de un Personal Especializado 0,01515 2 0,0303
12 No Existe Manuales de Normas y Procedimientos 0,04545 1 0,0455
13 No Posee una Estructura Organizativa 0,01515 1 0,0152
14 Inadecuado Proceso de Seleccion de Personal 0,07576 1 0,0758
15 Ausencia de una Cultura Organizacional 0,12121 1 0,1212
16 Inadecuado Numero de Empleados 0,03030 2 0,0606

No Existen Programas de Adiestramiento y Capacitacion de
17 Personal 0,04545 1 0,0455

Ineficientes Métodos de Supervision y Control de las
18 Operaciones 0,10606 1 0,1061
19 Indebido Aprovechamiento de la Infraestructura 0,04545 2 0,0909
20 Inexistencia de Automatizados Sistemas de Informacion 0,10606 1 0,1061

Total 1 2,10981

En la tabla 7.3, se muestra un total ponderado de 2,11 arrojado por
la matriz EFI muestra que Inversiones Pequeiio Paraiso esta por debajo
del valor promedio ponderado 2,50, de una posicion estratégica normal.
Lo que indica, que es mayor el impacto de las debilidades ante las
fortalezas.

Esto representa el 74,1% de las debilidades versus un 34,8% de
fortalezas, se puede evidenciar que existen debilidades con pesos
importantes tales como: Predominio de una Planificacion Empirica

(12,5%), La ausencia de una cultura organizacional (12,1%), Ineficientes
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Métodos de Supervision y Control de las Operaciones (10,6%) e
Inexistencias de Automatizados Sistemas de Informacién (10,6%) con
calificaciones de un (1) punto, asi como fortalezas importantes tales
como: Sentido de Responsabilidad Social (1,5%), Personal Proactivo
(4,5%) y Buen Clima Laboral (4,5%) con calificaciones de tres (3)
puntos, finalmente se debe en concentrar en gran medida en superar sus

debilidades, vigorizar y abastecerse de sus fortalezas.
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8.1 GENERALIDADES

Para la realizacion del estudio de Benchmarking efectuado en
Inversiones Pequefio Paraiso, se utilizé el modelo de Robert J. Boxwell Jr.
En su libro “Benchmarking para Competir con Ventaja”. En el cual, se
realizaron las tres etapas (Planificacion, Ejecucion y Aplicacion de las

mejoras basadas en el benchmarking),

8.2 APLICACION DEL BENCHMARKING

El benchmarking se realiza dentro de las organizaciones con el
propdésito de mejorar sus procesos, funciones y servicios. Este se lleva a
cabo, por medio de la identificacién de las mejores practicas realizadas,
regularmente fuera de la organizacion por empresas competidoras o de
otras ramas de operaciones, y que una vez adaptadas al correspondiente
sistema de la organizacidn constituyen un mejor posicionamiento y
ventaja competitiva con respecto a las empresas lideres del ramo en el

gue se desenvuelve.

A continuacion se presenta el esquema utilizado para llevar a cabo
el proceso de benchmarking. Este proceso fue propuesto por el
investigador Robert J. Boswell Jr. en su libro Benchmarking para Competir

con Ventaja”. Véase la Figura 8.1.
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Determine en que actividades hacer
Benchmarking.

claves medir.

Determine qué factores

Identifique las compairiias con
practicas mas avanzadas

/\

Mida la actuacién de las
compafiias con practicas

Mida su propia actuacion.

As a!:ag7adas /

Desarrolle el plan paraigualar y
superar, o mejorar el modelo.

Obtenga el compromiso de la
direccion y los empleados.

Ponga en préctica el plan 'y
supervise los resultados.

Figura 8.1. El Proceso de Benchmarking en ocho pasos.

Fuente: Robert J. Boswell Jr
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Pero este proceso, se divide a su vez en tres etapas claves a
desarrollar, y estas se representan mediante la Planificacion, Recogida y
andlisis de datos, y por ultimo Introduciendo Cambios.

A continuacion se muestra la figura donde se realiza la presentacion
de las tres etapas, cada una segun las actividades del proceso que

forman parte de ellas.

Determine en que actividades |
hacer Benchmarking. S

Determine qué factores | Planificacién
claves medir.

Identifique las compaiiias con
practicas mas avanzadas

/\

Mida la actuacion de las R ;
( : . . ecogiday
compafifas con practicas mas Mida su propia actuacion. L
andlisis de datos
avanzadas.

_— ——

Desarrolle el plan paraigualar y
superar, o mejorar el modelo.

Obtenga el compromiso de la Introduciendo
direcciéon v los empleados. Cambios

Ponga en préctica el plan y
supervise los resultados.

Figura 8.2 Etapas del proceso de Benchmarking.

Fuente: Elaboracion Propia
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8.2.1 Determinar que Areas se van a someter a Benchmarking

Es fundamental identificar aquellas areas dentro de Inversiones Pequefio
Paraiso que seran sometidos al proceso de Benchmarking, debido a que
un considerable progreso en estas, se puede constituir como ventajas

competitivas con respecto a empresas similares.

En el sistema objeto de estudio, se llevan a cabo actividades que
incurren en costos fundamentales, en caso de mejorarlas, se pueden
obtener grandes beneficios, en caso contrario, implica perdidas u
oportunidades desaprovechadas por la empresa. Por éste motivo, las
areas sometidas al proceso de Benchmarking fueron: el area de
recursos humanos, servicios al cliente, oferta de servicios y control

de operaciones.

8.2.2 Determinar qué Factores Claves Medir

El estudio se desarrolla con las variables criticas que permiten medir el
desempenio de las areas sometidas al proceso de Benchmarking, estas a
su vez, fueron identificadas en la auditoria interna como seis (6)
debilidades y una (1) fortaleza, mientras que en la auditoria externa se

considero una (1) oportunidad.

A continuacidbn se muestran las variables que representan las

diferentes areas que seran sometidas a benchmarking:
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Recursos Humanos

v" No existen manuales de normas y procedimientos.

v" No posee una estructura organizativa.

v Inexistencia de un plan estratégico.

v No existen programas de adiestramiento y capacitacion de
personal.

v Ineficientes mecanismos para la seleccién del personal.

Oferta de servicios

v' Tarifas atractivas a los clientes.

Control de Operaciones

v' Inexistencia de automatizados sistemas de informacion.

Servicios al Cliente

v' Capacidad de emplear tecnologias de la informacién vy

comunicacion.

8.2.3 ldentificar las Compafias con Practicas mas Avanzadas

Una de las principales actividades dentro del proceso de Benchmarking,
es determinar, cuales son las empresas que llevan a cabo, practicas mas
eficientes en el desarrollo de las funciones que comprenden las areas en
estudio. En el caso de Inversiones Pequefio Paraiso se identificaron las
empresas que se consideran como competencia directa, paralela y

potencial, entre las cuales se tienen las siguientes:
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Competencia Directa:

La empresa Party Planet C.A se considera como competencia directa
debido a que ofrece el servicio de alquiler de salon de fiesta, en el
municipio Diego Bautista Urbaneja, desenvolviéndose asi, en el mismo

mercado donde se encuentra Inversiones Pequefio Paraiso.

Competencia Paralela:

Esta presente la empresa Zona Kids, se considera paralela porque brinda
los servicios que presta Inversiones Pequefio Paraiso, tanto de salén de
fiesta como de parque infantil, pero se encuentra ubicada en el Estado

Aragua.

Competidores Potenciales:

Entre las empresas consideradas como competidores potenciales se
encuentran presente: Recreaciones LaxmiPriya y Mundo Magico.
Debido a que ofrecen servicios de entretenimiento para celebraciones
infantiles a domicilio y desempefian sus servicios en el mismo mercado
donde se encuentra Inversiones Pequefio Paraiso. A pesar de que es un
servicio diferente al ofrecido por la empresa en estudio, se intuye que en

el futuro, estas puedan establecerse como una competencia directa.

Las empresas citadas anteriormente, presentan un mejor
desempeiio con respecto a las debilidades existentes en Inversiones
Pequefio Paraiso y se benefician de oportunidades que estan presentes

para la empresa, pero esta, no las aprovecha. Presentando asi mayores
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niveles de desarrollo y fortaleza en las variables sometidas a

Benchmarking.

Para la recopilacion de los datos pertenecientes a cada una de las
empresas, en el capitulo Ill (marco metodoldgico), de acuerdo al tipo de
alcance y empresa. Para la empresa de tipo Competencia Paralela, se
emplearon: conversaciones telefénicas con algunos empleados, consultas
web a través de su portal en Internet. Mientras que para las empresas de
Competencia Directa y Potencial, se utilizaron: entrevistas no

estructuradas, conversaciones con los clientes y observaciones directas.

8.2.4 Medir Resultados de las Compafias con Practicas mas Avanzadas

Una vez aplicadas las herramientas de recoleccion y analisis de datos, se
pudo comprobar las fortalezas que rodean a la empresa Competencia

Paralela Zona Kids.

Mediante el estudio, se pudo constatar, que la empresa posee:

v' Documentacion de los puestos de trabajo, a través de manuales

de procedimiento para las diferentes funciones.

v' Capacitacion del personal, mediante intercambio de experiencias

con especialistas y personal de empresas del mismo ramo.
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v' Rigurosa escogencia del personal, mediante entrevistas,
referencias personales y laborales, exigiendo de un perfil
obligatorio.

v' Posee organigrama definido, en el cual se presentan la jerarquia,

roles y cargos del personal que conforma a la empresa.

v Aplicacién del comercio electrénico, mediante un portal en Internet,
donde realizan: promociones, contratos, sugerencias, describen
sus servicios entre otros. Ademas emplean aplicaciones
informaticas, ligadas a la base de datos de un sistema de
informacion, para el control continuo de las operaciones que se
llevan a cabo dentro y fuera de la empresa, con la finalidad de

mejorar el servicio al cliente.

Todas estas funciones, le permiten a Zona Kids desarrollarse y
establecerse en una posicion estratégicamente favorable dentro de las
empresas que conforman su mismo ramo. El hecho de aplicar la
tecnologia de vanguardia, le ha brinda la ventaja de alcanzar lugares mas
remotos, en un menor costo y tiempo. La directiva de esta empresa ha
podido tomar decisiones basadas en sus registros, ya que las
aplicaciones proporcionan informacion confiable y accesible.

Disponer de una estructura interna claramente definida, le ha
permitido a esta empresa poder aprovechar mejor el trabajo de cada uno
de sus empleados, debido a que estos, conocen exactamente cuales son
sus roles y funciones, lo cual representa una ventaja competitiva para la

empresa.
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En términos generales, la empresa Zona Kids, se presenta como
una opcidén atractiva en el mercado, gracias a la variedad de sus servicios

y precios accesibles para todos los niveles.

Por otra parte, se encuentra una empresa Party Planet. Esta opcidn
presentada en el mercado nororiental, dispone de una serie de funciones
que le han permitido alcanzar una posicion estratégica, con respecto a
Inversiones Pequefio Paraiso, mostrando ventajas competitivas, a través

de la aplicacion de tecnologias de la informaciéon y comunicacion.

A pesar de haber mostrado precios elevados por sus servicios, en
sus inicios, restringiendo el tipo de clientes que podian abarcar. Party
Planet C.A decidié poner en practica el comercio electrénico, motivo que
permitid6 adquirir una significativa ventaja para la promocion de sus
servicios y alcance a otro tipo de clientes. De este modo, la empresa
disminuyo notablemente los gastos publicitarios, reflejandose en tarifas
mas bajas para los clientes, a su vez, incrementando su demanda en el

mercado.

Cabe destacar que, Party Planet C.A tiene una misién y vision
formalmente establecida, esto permite fomentar en los empleados, el
desarrollo de una cultura organizacional e implica que esta empresa,
posee actualmente las bases para elaborar un plan estratégico 6 se
encuentre en la ejecucion de alguna estrategia para mejorar el

posicionamiento en el mercado.
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Tomando en cuenta que las empresas que conforman la
competencia potencial, son empresas que cubren la necesidad de una
parte del mercado, se considera que en el futuro pueden crecer y
constituirse como empresas mas solidas, entre estas se destacan las

siguientes:

» Recreaciones LaxmiPriya: Ofrece una gama de servicios de
entretenimiento infantii a domicilio, tales como: animadores,
payasos, banqueros, titeres, magos, decoraciones, toboganes de
piscina, camas elasticas, entre otros. Esta empresa esta
posicionada estratégicamente en el mercado debido a que tiene un
alcance a lugares donde Inversiones Pequefio Paraiso no puede
llegar debido a términos geograficos, en el caso de los lugares
donde se dispone de una piscina, el tobogan de agua se convierte

en una atraccion favorita para los nifos.

» Mundo Mégico: También ofrece una diversificacion de servicios
tales como: iluminacién, sonido, helados, perros calientes, magos,
banqueros, payasos y recreadores bilinglies (ingles/espafiol).
Tomando en cuenta que para los trabajadores extranjeros que
residen actualmente con sus familias, en la zona norte del Estado
Anzoategui, este Uultimo servicio, ha sido un atractivo muy
demandado. Debido a que esta empresa puede cubrir la demanda
de aquellos sectores de la poblacion que no dominan el habla
hispana, notdndose Inversiones Pequefio Paraiso en una notable

desventaja.
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8.2.5 Medir Nuestros Propios Resultados

A través de la auditoria interna efectuada a Inversiones Pequefio Paraiso
se detectaron factores criticos que se reflejan como debilidades de la
organizaciéon, el hecho de no disponer de estrategias que las
contrarresten, trae como consecuencia una reduccion en la cantidad de
clientes que demandan el servicio. Entre las cuales se tienen los

siguientes:

Al no definir de manera clara y precisa la estructura organizativa de
la empresa, se carece de una descripcion de la jerarquia, funciones y
cargos. Lo cual tiene como efecto, el desconocimiento de los roles que
deben desempefiar cada integrante del personal. Dando cabida a, que un
empleado realice actividades que no sean de su competencia y deje de

cumplir aquellas que estén bajo su responsabilidad.

La inexistencia de manuales de procedimientos, representa la
carencia de una herramienta fundamental que sirve como apoyo de las
operaciones que se realizan dentro de la organizacién, en caso de
situaciones irregulares, solo se dispone del conocimiento heuristico que

tienen los empleados 6 consultas a sus compafieros de trabajo.

La inexistencia de una cultura organizacional, imposibilita el hecho
que, los empleados se sientan identificados con la empresa, puedan
conocer y trabajar en funcion de las metas y objetivos planteados por la

empresa.
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La inadecuada seleccidén de los empleados, se manifiesta en una
clara desventaja con respecto a aquellas empresas que efectian
rigurosos procedimientos para escoger al personal que va a desempenar
los puestos de trabajo, basandose en un perfil definido de manera

detallada y precisa.

La empresa no lleva a cabo programas para brindarle
conocimientos actualizados a los empleados, mediante un personal
calificado, en lo que respecta a las actividades que realizan, por lo tanto,
este personal solo cumple con las exigencias de la empresa, basandose

en la experiencia laboral que tiene cada uno.

Desde la apertura del centro de entretenimiento infantil, ha
contado con la misma estrategia con respecto a sus tarifas de entrada al
parque, sirviendo esta hasta cierto modo, ya que para sus inicios fue algo
totalmente innovador pero actualmente a pesar de seguir siendo una
fortaleza de la empresa necesita nueva reestructuracién. El parque se
caracteriza por cobrar una tarifa fija y brinda la oportunidad de poder
disfrutar del servicio de parque por todas las horas que el cliente desee
durante ese dia, pero los actuales padres y sus ocupaciones no permiten
una estadia muy prolongada en estos establecimientos, por lo que han
preferido en alguna ocasiones aquellos parques que tengan tarifas por
horas, representado esto un ahorro a la larga para ellos y una baja en el

namero de clientes de Pequefio Paraiso.

Mediante la auditoria externa llevada a cabo en la empresa objeto de
estudio se detectaron factores criticos que se reflejan como debilidades
de la organizacion, el hecho de no disponer de estrategias que las
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contrarresten, trae como consecuencia una reduccién en la cantidad de
clientes que demandan el servicio. Entre las cuales se tienen los

siguientes:

A pesar de los constantes cambios tecnolégicos que se suscitan en
este mundo globalizado y las grandes ventaja que significa contar con
ellos, “Inversiones Pequefio Paraiso C.A.” se ha visto un poco relegada al
no poseer tecnologia de punta para el desarrollo de sus actividades.
Existen varios factores que han influido en esta causa, mostrandose
prevaleciente la resistencia al cambio por parte del nivel estratégico de la
empresa, manteniendo viejos y estandarizados parametros. Debido a la
falta de informacion al nivel gerencial de esta empresa, no se han
desarrollado planes para incluir aplicaciones que puedan servir de base
para toma de decisiones ademas de almacenaje de datos importantes o

histéricos de la empresa.

Actualmente, todos estos datos se llevan de forma manual,
provocando que exista una alta posibilidad de errores y pérdida de tiempo
en actividades sencillas como revisar sus demandas anuales, asistencia
de empleados, entre otras. Por otro lado, se hace mucho mas dificil llevar
un control de cada uno de los departamentos de la empresa y existe
menos comunicacion entre departamentos debido a lo tedioso que se
presenta cuando hay que realizar un informe por cada una de las

actividades que existen dentro de la compainiia.

Ademas, “Inversiones Pequefio Paraiso C.A.” no cuenta con un
portal Web para desarrollo de sus promociones, propagandas y servicios

en linea, lo que se ve como un restriccibn de su mercado y un costo
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adicional en vallas y avisos publicitarios colocados por otros medios como
periddicos y diarios. El hecho de no poseer una opcion para aquellos
clientes virtudes representa una desventaja tremenda con respecto
aguellos competidores que si la poseen aprovechando el desarrollo de

esa tecnologia de vanguardia.

8.2.6 Desarrollo de un Plan para Igualar y Superar o Mejorar el Modelo

El estudio de benchmarking se realiza para mejoras de las funciones, en
este caso en particular, se aplic6 para la mejora de las funciones
especificas dentro del centro de entretenimiento infantil “Inversiones

Pequefio Paraiso C.A.".

Las funciones méas débiles, fueron las que se tomaron en cuenta,
ya que estas son claves para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, y una mejora en ellas representaria una oportunidad mas
contundente en el planteamiento de las estrategias, buscando de esta
manera eliminarlas como debilidades y convertirlas en fortalezas de la
empresa, obteniendo de esta manera una ponderacion mas alta en la

evaluacion interna que supere a la media.

Todo estudio lleva a un fin y para este caso, los métodos y planes
que llevara a cabo la empresa para mejorar sus practicas y superar a la
competencia seran presentados en el siguiente capitulo (Capitulo IX
Formulacién y Seleccibn de Estrategias), donde se realizara la
formulacion y seleccion de estrategias para “Inversiones Pequefio

Paraiso” mediante la aplicacién de la Matriz FODA y para el criterio de
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seleccidén se llevara a cabo mediante una nueva matriz propuesta por

prioridades, segun los resultados arrojados del Benchmarking.

8.2.7 Obteniendo el Compromiso de la Direccion y Los Empleados

Los empleados principales de la organizacion, fueron participes de todo el
proceso llevado cabo sobre benchmarking, en cada paso fueron
informados y tomados en cuenta al momento del direccionamiento o
areas claves donde se debia hacer el estudio, orientados en todo

momento por los expertos en materia de Benchmarking.

Este interés mostrado, ayudo a que una vez culminado el estudio y
planteado a sus organizadores, éstos tomaran en cuenta la importancia
de las mejoras en esas areas principales de la empresa, tomando como
principal fin la puesta en marcha de los planes ajustados para ésas
mejoras y la consolidacion a nivel general del cumplimiento de cada una
de las estrategias dentro de todos y cada uno de los departamentos,
comprometiéndose con el equipo de Benchmarking, para poner en
marcha todos sus esfuerzos y obtener los resultados esperados

(Cumplimiento de sus Objetivos).

8.2.8 Poner en Préctica el Plan y Supervisar los Resultados

Para colocar en funcionamiento las estrategias hacia la mejora de

determinadas funciones dentro de una organizacion se necesita de una
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logistica previa que no se tiene lista a mano sino que se construye segun
el caso que lo amerite y para obtener resultados del benchmarking se

debe supervisar por lo menos por un afio 0 mas.

Debido a la naturaleza de este estudio, no se pudo estar presente
durante la puesta en marcha de las estrategias y mucho menos participar
de la supervision de las mismas, ya que no se contaba con el tiempo
necesario, sin embargo se obtuvo buena respuesta por parte de los
responsables dentro de la organizacién de poner en marcha el plan y ya
queda de parte de ellos tener la respectiva supervision y control de las
actividades para mejorar todas las areas que fueron escogidas para éste

estudio.

En funcion de la mision y vision de la empresa se formularon
objetivos estratégicos, posteriormente se estudio cuales son los tipos de
estrategias que deben ser adoptadas por Inversiones Pequefio Paraiso,
basandose en la calificacion obtenidas en la auditorias, para luego
generar estrategias que concernieron con el enfoque obtenido. Debido a
los criterios de restriccion mostrados por la directiva de la empresa, se
propuso una matriz para la seleccionar estrategias, donde se pudieron
presentar soluciones para superar los focos criticos sometidos al estudio
de Benchmarking que a su vez, correspondieron con los objetivos

estratégicos propuestos.
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9.2 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE
PEQUENO PARAISO

Después de presentar la Vision Estratégica de la empresa, se evalud
conjuntamente con la Directiva de la misma, los objetivos perseguidos por
el centro de entretenimiento infantil, con la finalidad de estructurarlos en
objetivos estratégicos que correspondan con el alcance y la perspectiva

de la nueva vision de Inversiones Pequefio Paraiso.

Para la obtencion de estos, se efectuaron una serie de reuniones
previas y la aplicaciébn de dindmicas grupales tales como: seminarios,
charlas y talleres. Asimismo, la validacién de los objetivos estratégicos,
se baso en la teoria expuesta por George Morrisey en su libro Planeacion

Tactica.

A continuacion se expone la formulacion de dichos a objetivos:

1. Incrementar al menos 37% el valor de las utilidades para el dltimo
trimestre de 2010.

2. Aumentar el nimero de ventajas competitivas con respecto a

empresas del mismo ramo para el segundo trimestre de 2011.

3. Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en al menos 60%,

para el primer trimestre de 2012.

4. Aumentar el nivel de capacitacion para los empleados para el

primer trimestre de 2011.
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9.3 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Luego de establecer la vision y los objetivos estratégicos, se procede a
formular las estrategias correspondientes para que Inversiones Pequefio
Paraiso pueda alcanzar las metas propuestas. Las técnicas de analisis
empleadas para la formulacion de estrategias se pueden agrupar en un
marco de toma de decisiones conformadas por tres etapas, tal como lo

expone Fred David, en su libro “La Gerencia Estratégica”:
- Etapa de Insumos.
- Etapa de Adecuacion.

- Etapa de Decision.

9.3.1 Etapa de Insumos

Se compone con la informacion que contienen las matrices de factores
Externos e Internos. Estas herramientas, las cuales se desarrollaron para
medir el impacto que tienen los factores criticos en Inversiones Pequefio
Paraiso, proporcionaron un sustento para identificar y evaluar las
estrategias alternativas factibles. La matriz de evaluacién de factores
externos permitid representar la magnitud de las oportunidades y
amenazas en la tabla 6.3, mientras que la matriz de evaluacion de
factores internos aporto la calificacion pertinente a las fortalezas y
debilidades de la empresa (tabla 7.3).
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9.3.2 Etapa de Adecuacion

El desarrollo de esta etapa consistié en la aplicacion de la matriz FODA
(Fortalezas — Oportunidades — Debilidades - Amenazas) y la matriz IE
(Internos - Externos), la primera con la finalidad de generar estrategias
factibles, mediante la combinacién de los factores criticos internos y
externos, mientras que la segunda respectivamente, se empleo para
conocer el direccionamiento estratégico que debe seguir Inversiones
Pequefio Paraiso, proponiendo el tipo de estrategias que corresponden a

la situacién actual de la empresa.

9.3.2.1 Matriz IE

El total ponderado de la matriz EFE fue de 3,04 (tabla 6.3), mientras
que la matriz EFI obtuvo 2,11 (tabla 7.3). Después de llevar a cabo la
interseccion de estos valores en los ejes coordenados de la matriz IE, se
puede apreciar que Inversiones Pequefio Paraiso se encuentra en el
segundo cuadrante en una posiciébn de “Crecer y Construir”. Por esta
razon, se recomienda aplicar estrategias intensivas (penetracion en el

mercado o desarrollo del mercado).
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Estrategias

Totales Ponderados de la EFI
Fuerte Promedio Dehil
40 3.0 a 40 3.0 2.0 a2.99 20 1oat19 1.0
Alto
3.0a 40 | Il 1]
3.0 ®
Totales
Mexlia Ponderados
2.0 a 2.99 AY W Vi de la EFE
2.0
Bajo
kT Wl W X
1.0

Figura 9.1 Matriz IE realizada a Inversiones Pequefio Paraiso

Fuente: Elaboracion Propia

9.3.2.2 Matriz FODA

Para construir esta matriz se considerd el procedimiento descrito en el
Capitulo 1l, generando estrategias que en primer lugar permitan crecer y
construir de acuerdo a la figura 9.1 y simultaneamente puedan: maximizar
las fortalezas, aprovechar las oportunidades, minimizar las debilidades y
atenuar el impacto de las amenazas presentes en Inversiones Pequefio

Paraiso.

La tabla 9.1 muestra las estrategias resultantes de la aplicacion de la
matriz. Durante este proceso se obtuvieron tres (3) estrategias FO, dos
(2) estrategias FA, dos (2) estrategias DO, dos (2) estrategias DA.
Resultando asi, un total de nueve (9) estrategias, las cuales se
consideran un medio para conducir a Inversiones Pequefio Paraiso al

cumplimiento de los objetivos formulados.
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Tabla 9.1 (1/4) Estrategias FO
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Tabla 9.1 (2/4) Estrategias FA
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Tabla 9.1 (3/4) Estrategias DO
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Tabla 9.1 (4/4) Estrategias DA
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9.3.3 Etapa de Decision

Tabla 9.2 Conjunto de estrategias obtenidos en la matriz FODA
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Tabla 9.3 Estrategias en Funcion de los Objetivos

Objetivos

Estrategias

Incrementar al menos 37% el
valor de las utilidades para el

tltimo trimestre de 2010.

FO1: Ampliar la gama de servicios para
la atencién y el cuidado integral de los

ninos en los horarios matutinos y
nocturnos.
FO2: Promover la realizacion de

celebraciones infantiles en las empresas
de mayor prestigio que se encuentran en
el Estado Anzoategui.

Aumentar el numero de ventajas

competitivas con respecto a
empresas del mismo ramo para el

segundo trimestre de 2011.

FO3: Invertir en nuevos y mejores
equipos de entretenimiento infantil en la
medida de que estos estén disponibles.

DO2: Difundir la

concerniente a las ventajas que tiene la

informacion
realizacion de celebraciones infantiles

en un ambiente cémodo y seguro.

DA1l: Gestionar alianzas estratégicas
con los proveedores de servicios de
reparacion de inflables.

Aumentar el nivel de satisfaccién
de los clientes en al menos 60%,

para el primer trimestre de 2012.

DA2: Adoptar mecanismos que evallen
periédicamente, los requerimientos de
cantidad de personal que labora en la
empresa, ajustandose a la demanda de
los clientes.

FA1l: Promover la participacion de la
empresa con los nifios de la sociedad.
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Aumentar el nivel de capacitacién | DO1: Intercambiar experiencias con
) empresas que pertenecen al mismo
paralos empleados para el primer | ramo.

trimestre de 2011. FA2: Consolidar el mecanismo de
recompensa para los empleados.

Una vez que las estrategias fueron revisadas minuciosamente por la
directiva de Inversiones Pequefio Paraiso, se afirmo la inexistencia de
estrategias alternativas simultineamente excluyentes. Por esta razon, se
descartd la aplicacion de la Matriz de Cuantificacion de la Planificacion
Estratégica (MCPE) para la seleccion de las estrategias. Por consiguiente,
se emple6 un método propuesto por los investigadores, denominado
Matriz de Estrategias Resultantes por Influencia en los Problemas
(MERIP).

El método MERIP evalla simultdneamente el impacto (positivo o
negativo) y grado de influencia que tiene cada foco critico presente en la
matriz, con respecto a la estrategia que se esta estudiando. Para efectos
de esta investigacion, se evaluaron los factores criticos sometidos a

Benchmarking.

El procedimiento para aplicar MERIP, es el expuesto a continuacion:

1. Elaborar una lista de las variables criticas que representen los
focos problematicos del sistema en estudio.

2. Para el caso de la variable critica i, se establece una puntuacién
con respecto a cada estrategia, la cual debe estar comprendida
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3.

entre los valores 0, 1, 2 y 3, dependiendo de su grado de

influencia; donde 0 = Influencia Nula.

A cada puntuacién establecida, se le asigna un signo (+) cuando se
considera un impacto positivo y un signo (-) cuando es negativo.
De este modo, resulta lo siguiente: -3= Mucha Influencia Negativa,
-2= Moderada Influencia Negativa, -1= Poca Influencia Negativa,
0= Influencia Nula, +1= Poca Influencia Positiva, +2 = Moderada

Influencia Positiva y +3 = Mucha Influencia Positiva.

En las columnas correspondientes a cada estrategia, se realiza una
suma algebraica de los valores establecidos, colocando en la fila
de (PT) los valores totales obtenidos. La estrategia seleccionada
como prioritaria serd aquella cuyo valor se acerque hacia el (+00)
de la recta real y como estrategia de contingencia el segundo valor
mas cercano al conjunto de numeros positivos. El resto de las
estrategias quedan descartadas, ya que su valor implica un
impacto méas desfavorable en la solucién de los problemas y el

cumplimiento de los objetivos planteados.

Nota 1: Los criterios para asignar el puntaje de las estrategias,

dependera de la experiencia, madurez y conocimiento sobre el objeto

de estudio por parte de los investigadores que apliquen esta técnica.

Nota 2: Las estrategias seleccionadas se indican con el color verde en

la (PT) puntuacion total, mientras que las de contingencia se sefalan

con el color azul.

Véase la tabla 9.4, el modelo de la matriz MERIP.
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Tabla 9.4 Modelo de la Matriz MERIP

Objetivo i:

Factores Criticos Estrategia 1 Estrategia... Estrategia n
Estudiados

Variable 1

Variable ...

Variable j

PT

Donde:

i: Namero del objetivo estratégico.

n: NUumero de estrategias que corresponden al objetivo i.
j: Namero de factores sometidos a evaluacion.

PT: Puntuacion total de los resultados obtenidos por cada estrategia n.
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Tabla 9.4 Matriz MERIB para el objetivo 1

Objetivo 1: “Incrementar al menos 37% el valor de las utilidades para el ultimo

trimestre de 2010”.

Factores Criticos
Estudiados

Ampliar la gama de
servicios para la atencién y
el cuidado integral de los
nifios en los horarios
matutinos y nocturnos

Promover la realizacion de
celebraciones infantiles en
las empresas de mayor
prestigio que se encuentran
en el Estado Anzoategui

No existen manuales de normas
y procedimientos

-1 -1
No posee una estructura
organizativa
-1 -2
Predominio de una Planificacion -3 -3
Empirica
No existen programas de
adiestramiento y capacitacion de
personal -3 -2
Ineficientes mecanismos para la
seleccién del personal
-2 -2
Tarifas atractivas a los clientes +3 +3
Inexistencia de automatizados
sistemas de informacion
-1 -2
Resistencia en la aplicacion
TIC's en el desempefio del
negocio -3 -3
PT -11 -12
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Tabla 9.5 Matriz MERIB para el objetivo 2

Objetivo 2: “Aumentar el niumero de ventajas competitivas con respecto a

empresas del mismo ramo para el segundo trimestre de 2011".

Difundir la
informacion Gestionar
Invertir en nuevos y | concerniente alas alianzas
» mejores equipos de | ventajas que tiene | estratégicas con
Factores Criticos entretenimiento la realizacion de los proveedores
Estudiados infantil en la medida celebraciones de servicios de
de que estos estén infantiles en un reparacion de
disponibles. ambiente cémodo inflables
y seguro
No existen manuales de
normas y procedimientos
0 0 0
No posee una estructura
organizativa
0 0 -2
Predominio de una -2 -3 -2
Planificacion Empirica
No existen programas de
adiestramiento y
capacitacion de personal -3 -2 -1
Ineficientes mecanismos
para la seleccion del
personal -1 -2 -1
Tarifas atractivas a los +2 +3 +2
clientes
Inexistencia de
automatizados sistemas
de informacién -1 -2 -1
Resistencia de aplicar las
TIC's en el desempefio
del negocio -1 -3 -3
PT -6 -9 -8
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Tabla 9.6 Matriz MERIB para el objetivo 3

Objetivo 3: “Aumentar el nivel de satisfaccién de los clientes en al menos 60%,

para el primer trimestre de 2012".

Factores Criticos
Estudiados

Adoptar mecanismos que
evallen periodicamente, los
requerimientos de cantidad
de personal que laboraen la
empresa, ajustandose ala

demanda de los clientes

Promover la participacion
de la empresa con los
nifios de la sociedad

No existen manuales de normas
y procedimientos

-1 0
No posee una estructura
organizativa
-1 0
Predominio de una Planificacion -3 -2
Empirica
No existen programas de
adiestramiento y capacitacion de
personal -2 -3
Ineficientes mecanismos para la
seleccién del personal
-2 -3
Tarifas atractivas a los clientes 0 +1
Inexistencia de automatizados
sistemas de informacion
-1 -2
Resistencia en la aplicacion
TIC's en el desempefio del
negocio -1 -3
PT -11 -12
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Tabla 9.7 Matriz MERIB para el objetivo 4

Objetivo 4: “Aumentar el nivel de capacitacion para los empleados para el

primer trimestre de 2011”.

Factores Criticos

Intercambiar experiencias
con empresas que

Consolidar el mecanismo
de recompensa para los

_ pertenecen al mismo ramo. empleados
Estudiados
No existen manuales de normas
y procedimientos
0 0
No posee una estructura
organizativa
-1 0
Predominio de una Planificacion -1 -2
Empirica
No existen programas de
adiestramiento y capacitacion de
personal -3 -1
Ineficientes mecanismos para la
seleccién del personal
-1 -1
Tarifas atractivas a los clientes +1 +1
Inexistencia de automatizados
sistemas de informacion
-1 -3
Resistencia en la aplicacion
TIC's en el desempefio del
negocio -1 -2
PT -7 -8
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Tabla 9.6 Estrategias Seleccionadas para los Objetivos Estratégicos.

Objetivos

Estrategias

Incrementar al menos 37% el

FO1: Ampliar la gama de servicios para
la atencién y el cuidado integral de los

ninos en los horarios matutinos y
- nocturnos.
valor de las utilidades para el
altimo trimestre de 2010.
FO3: Invertir en nuevos y mejores

Aumentar el numero de ventajas

competitivas con respecto a
empresas del mismo ramo para el

segundo trimestre de 2011.

equipos de entretenimiento infantil en la
medida de que estos estén disponibles.

Aumentar el nivel de satisfaccion
de los clientes en al menos 60%,
para el primer trimestre de 2012.

DA2: Adoptar mecanismos que evallden
periodicamente, los requerimientos de
cantidad de personal que labora en la
empresa, ajustandose a la demanda de
los clientes.

Aumentar el nivel de capacitacion
paralos empleados para el primer
trimestre de 2011.

DO1: Intercambiar experiencias con
empresas que pertenecen al mismo
ramo.
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Tabla 9.7 Estrategias de Contingencia Seleccionadas para los Objetivos
Estratégicos.

Objetivos

Estrategias

Incrementar al menos 37% el
valor de las utilidades para el

ultimo trimestre de 2010.

FO2: Promover la realizacion de
celebraciones infantiles en las empresas
de mayor prestigio que se encuentran en
el Estado Anzoategui.

Aumentar el numero de ventajas

competitivas con respecto a
empresas del mismo ramo para el

segundo trimestre de 2011.

DALl: Gestionar alianzas estratégicas
con los proveedores de servicios de
reparacion de inflables.

Aumentar el nivel de satisfaccion
de los clientes en al menos 60%,

para el primer trimestre de 2012.

FALl: Promover la participacion de la
empresa con los nifios de la sociedad.

Aumentar el nivel de capacitacién
paralos empleados para el primer
trimestre de 2011.

FA2: Consolidar el mecanismo de
recompensa para los empleados.




Capitulo X- Planes de Accién

10.1 GENERALIDADES

Este capitulo consiste en definir los cursos de accién que se deben
seguir para implantar las estrategias seleccionadas y de contingencia,
formuladas en el capitulo anterior. De este modo, se establecen las
actividades que debe llevar a cabo Inversiones Pequefio Paraiso para

cumplir con los objetivos estratégicos propuestos.

Con la colaboracién de los miembros de la directiva de la empresa
se desarrollaron un conjunto de acciones que permiten ejecutar las
estrategias seleccionadas, también se determinaron los responsables
relacionados a cada accion, mecanismos de retroalimentacion y duracion

de cada una.

A cada objetivo planteado, le corresponden tanto una estrategia de
prioridad como una estrategia de contingencia. El orden correspondiente
respectivamente se resultd de los valores obtenidos en la Matriz de
Estrategias Resultantes por Influencia en los Problemas (MERIP).

En las tablas 10.1, 10.2, 10.3, 10.4 se presentaron los planes de
accion para alcanzar los objetivos estratégicos mediante la implantacién

de las estrategias seleccionadas.
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Tabla 10.1 Plan de accion para cumplir el objetivo 1

Objetivo 1: “Incrementar al menos 37% el valor de las utilidades para el

ultimo trimestre de 2010”.

Estrategia: “Ampliar la gama de servicios para la atencion y el cuidado
integral de los nifios en los horarios matutinos y nocturnos”.

Pasos de la Responsables Duracion Recursos Mecanismo de
Accibn Retroalimentacion
Identificar los Gerente 5 dias | Humano Conversaciones con
) Horas de clientes
horarios General Trabajo
Tecnoldgico Cuestionarios
Analizar la Gerente 2 dias | Humano
factibilidad de General Horas de
ofertas de o Trabajo Métodos de analisis
servicios Accionistas Tecnoldgico
Disefiar Gerente 3 dias Humano
logistica de Horas de .
los servicios General Trabajo Paquete de servicios
factibles Tecnolbgico
Reclutar al Gerente 10 dias | Humano Jornadas de seleccién
personal Horas de de Personal
capacitado General ?abajlo, i Entrevista con
; ecnolégico
necesaro interesados
Gerente 3dias | Humano
Horas de .
Difundir la General Trabajo Conversaciones
informacion Tecnolégico Telefénicas

Correos electrénicos
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Tabla 10.2 Plan de accion para cumplir el objetivo 2

Objetivo 2: “Aumentar el niumero de ventajas competitivas con respecto a

empresas del mismo ramo para el segundo trimestre de 2011".

Estrategia: “Invertir en nuevos y mejores equipos de entretenimiento

infantil en la medida de que estos estén disponibles”.

Pasos de la Responsables Duracion Recursos Mecanismo de
Accion Retroalimentacion
Recopilar Gerente 2 Humano Conversaciones con
informacion semanas Horas de clientes
sobre las el General Trabajo o
entretenimiento Tecnologico Correos electronicos
infantil
Estimar y Gerente 1 Humano
proyectar las G | semana ?ggzjo de
i enera . Métodos de
tende,nc.las Tecnolbgico
tecnologicas proyeccion
Analizar 1
Factibilidad de Humano
adquirir Gerente Semana ?0%15. de
rabajo
nuevos . s
4qi Métodos de analisis
materiales y General Tecnolbgico
equipos
Gerente Humano
Horas de
Realizar General . Trabajo Entrevistas con los
consultas Accionistas 1dia | Tecnolégico accionistas
Analizar 2 Humano
retorno de la Horas  de ) o
inversién Accionistas | Seémanas | Trabajo Métodos de analisis
Tecnolégico
Gerente Humano
Horas de
Realizar General . Trabajo Entrevistas con los
consultas Accionistas 1dia | Tecnolégico accionistas
Analizar 2 Humano
Factibilidad de Horas de ) L
implantacion de Gerente semanas | Trabajo Métodos de analisis
equipos General Tecnolégico




Capitulo X- Planes de Accién

207

Gerente Humano
neral Horas de _
Realizar Genera i Trabajo Entrevistas con los
consultas Accionistas 1dia | Tecnolégico accionistas
Identificar los Gerente 1 Humano Llamadas telefénicas
proveedores Horas de o
de equipos General semana | Trabajo Correos electronicos
Tecnoldgico
Adquirir los Accionistas 1 Humano Llamadas telefénicas
materiales y Financiero o
equipos Gerente semana | Horas de | Correos electrénicos
General Trabajo
Tecnoldgico Faxes
Implantar los Gerente 1 Humano
materiales y General Horas de .
equipos semana | Trabajo Entrega de equipos
Tecnoldgico

Empleados
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Tabla 10.3 Plan de accion para cumplir el objetivo 3

Objetivo 3: “Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en al menos

60%, para el primer trimestre de 2012".

Estrategia:

“Adoptar mecanismos que evallen periédicamente, los

requerimientos de cantidad de personal que labora en la empresa,

ajustandose a la demanda de los clientes”.

Pasos de la Responsables Duracion Recursos Mecanismo de
Accion Retroalimentacion
Accionistas Humano
Horas de
Seleccionar a Gerente 1 mes | Trabajo Entrevistas con los
un grupo de General Tecnoldgico Ingenieros de
analistas Financiero Sistemas
Realizar un Accionistas Humano
analisis de la Horas de
demanda del Ingenieros de 3 Trabajo Informe del Analisis
servicio Sistemas semanas Tecnoldgico
Financiero
Gerente Humano
General Horas de
Revisar la carga 2 dias Trabajo Resumen detallado de
laboral de cada | |ngenieros de Tecnoldgico la carga del personal
empleado Sistemas
Evaluar la Humano
Productividad Horas de
de cada Ingenieros de | 4 dias | Trabajo Resumen detallado de
Empleado Sistemas Tecnoldgico la productividad del
personal
Evaluar la Humano
disposicion de Horas de
trabajar en dias | Ingenieros de 1 Trabajo Resumen detallado de
feriados o Sistemas semana | Tecnolégico la disposicion del
vacaciones personal
Reclutar a un Accionistas Humano Entrevistas
personal de Horas de
reserva Gerente 2 Trabajo Correos Electronicos
General semanas | Tecnologico
Financiero
Disefiar un plan Gerente
operativo para General
adaptar el 3 Humano
ndimero de Ingenieros de Horas de

Resumen de plan




Capitulo X- Planes de Accién

209

empleados en Sistemas semanas | Trabajo operativo
funcién de la Tecnolégico
temporada del
afio
Implantar plan Accionistas 1 mes | Humano
operativo Horas de
Gerente Trabajo Sugerencias
General Tecnolégico
Financiero
Evaluar Gerente 1 Humano Resumen de los
Resultados del General semana | Horas de indicadores de
plan operativo Trabajo desempefio
Tecnolégico

Tabla 10.4 Plan de accion para cumplir el objetivo 4

Objetivo 4: “Aumentar el nivel de capacitacion para los empleados para

el primer trimestre de 2011".

Estrategia: “Intercambiar experiencias con empresas que pertenecen al

mismo ramo”.
Pasos de la Responsables Duracion Recursos Mecanismo de
Accibn Retroalimentacion
Gerente 2 Humano Conversaciones con
General Horas_ de | representantes de las
Contactar a las SeManas | Trapajo empresas
empresas Tecnolégico
Correos electrénicos
Organizar Gerente Humano Correos electronicos
jornadas de General Horas de o
intercambio de 1mes | Trabajo Llamadas telefonicas
conocimiento Accionistas Tecnolégico
Gerente
General Humano "
Efectuar la 3 dias Horas de Exposiciones
jornada Accioni Trabajo
cclonistas P
Tecnoldgico Charlas
Personal de Financiero Intercambio de
las otras conocimiento
empresas
Evaluar Gerente
Factibilidad de General Humano
realizar una 3 Horas  de | Resumen de gastos

Trabajo
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proxima jornada

Accionistas

semanas

Tecnolégico

Presupuestos

En las tablas 10.5, 10.6, 10.7, 10.8 se presentaron los planes de

accion para alcanzar los objetivos estratégicos mediante la implantacion

de las estrategias de contingencia.

Tabla 10.5 Plan de accién para cumplir el objetivo 1 ejecutando la
estrategia de contingencia.

Objetivo 1: “Incrementar al menos 37% el valor de las utilidades para el

ultimo trimestre de 2010”.

Estrategia: “Promover la realizacion de celebraciones infantiles en las

empresas de mayor prestigio que se encuentran en el Estado
Anzoategui”.
Pasos de la Responsables Duracion Recursos Mecanismo de
Accibn Retroalimentacion
Identificar a | Administrador | 3 dias | Humano Observacion directa
Horas de
las empresas Trabajo Consultas en internet
Tecnolégico
Recopilar Administrador | 1semana | Humano Entrevistas con
informacion de Horas de
: algunos gerentes
las empresas Trabajo
Tecnolégico
Disefar los Gerente 1semana | Humano Analisis de
paquetes de Horas de necesidades y
servicios General Trabajo requerimientos
Tecnolbgico
Analisis de Gerente 2 dias Humano Métodos de Analisis
Precios Horas  de
General Trabajo
Tecnolégico
Difundir la Gerente 1semana | Humano Entrevistas con
informacién Horas de algunos
General Trabajo gerentesConversacion
Tecnolégico es Telefonicas,

Entrevistas con los
clientes
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Tabla 10.6 Plan de accién para cumplir el objetivo 6 ejecutando la
estrategia de contingencia.

Objetivo 2: “Aumentar el nimero de ventajas competitivas con respecto a

empresas del mismo ramo para el segundo trimestre de 2011".

Estrategia: “Gestionar alianzas estratégicas con los proveedores de

servicios de reparacion de inflables”.

Pasos de la Responsables Duracion Recursos Mecanismo de
Accibn Retroalimentacion
Identificar las Gerente Conversaciones con
empresas que Humano representantes de
ofrecen el General ) Horas de otras empresas
servicio de Teg\%?gl‘?co
reparacion de semanas g
inflables en
Venezuela
Convocar a
negociaciones
emp():rct)ar;;isque Gerente 1 Humano Conversaciones
pueden General semana Horas de
proporcionar Trabajo Correos electrénicos
mayores Tecnoldgico
ventajas
Humano
Horas de .
Realizar o Trabajo Conversaciones
negociaciones Accionistas 1 mes | Tecnoldgico _
) . Conversaciones
Financiero Correos electronicos
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Tabla 10.7 Plan de accién para cumplir el objetivo 3 ejecutando la
estrategia de contingencia.

Objetivo 3: “Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en al menos

60%, para el primer trimestre de 2012”.

Estrategia: “Promover la participacion de la empresa con los nifios de la

sociedad”.
Pasos de la Responsables Duracion Recursos Mecanismo de
Accién Retroalimentacion
Captar a un Accionistas Humano
personal Horas de _
especializado Gerente 1 mes | Trabajo Entrevistas con los
en ciencias General Tecnologico gspeqahstas en
sociales Financiero ciencias sociales
Recopilar Conversaciones con
informacion los clientes
acerca de la Accionistas 2 meses | Financiero
tendencia Humano Correos electrénicos
cultural, Gerente Horas de i
religiosa 'y General Trabajo Entrevistas
politica de los Tecnoldgico Cuesti i
clientes en el Empleados uestionarios
mercado
Disefiar un Humano
programa de Horas de
penetracionen | Especialistas | 1 mes | Trabajo Métodos de Andlisis
los clientes en ciencias Tecnoldgico
sociales
Captar a un Accionistas Financiero
personal Humano _
especializado Gerente Horas de | Entrevistas con los
en publicidad General 2 Trabajo especialistas de
Tecnolégico publicidad
semanas
Accionistas
Combinar el Gerente 3 Financiero
rograma de General Humano ) .
prog ., Horas de | Meétodos de Analisis
penetracion o semanas _
con los Especialistas Trabajo
métodos de en ciencias Tecnoldgico
publicidad sociales

Publicistas
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Captar a un Accionistas Humano
personal con Horas de
habilidades Gerente 2 Trabajo Entrevistas con los
para el publico General semanas Tecnoldgico aspirantes
en general Financiero
Identificar los
lugares Humano
atractivos para Gerente 2 dias | Horas de | Observacion directa
desarrollar General Trabajo
participacion Tecnolégico
con el publico Financiero
en general
Observacion directa
Humano
Identificar los Gerente 3 dias | Horas de | Consultas en internet
lugares medios General Trabajo ]
publicitarios Tecnol()gico Conversaciones con
factibles representantes de los
medios publicitarios
Difundir la Accionistas
informacion en
los lugares Gerente Conversaciones
atractivos para General Humano Telefonicas
la participacion 1 mes | Horas de .
de las personas | Personal con Trabajo Correos electronicos
y través de los habilidades Tecnoldgico .
medios para Financiero anversaC|ones_ con
publicitarios ) clientes potenciales
interactuar con
el publico

Publicistas
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Tabla 10.8 Plan de accién para cumplir el objetivo 4 ejecutando la
estrategia de contingencia.

Objetivo 4: “Aumentar el nivel de capacitacion para los empleados para

el primer trimestre de 2011".

Estrategia: “Consolidar el mecanismo de recompensa para los
empleados”.
Pasos de la Responsables | Duracién Recursos Mecanismo de
Accibén Retroalimentacién
Humano Conversaciones con
Horas de los empleados
Evaluar las Gerente 5 Trabajo
necesidades General Tecnoldgico Cuestionarios
socioeconémicas semanas
de los empleados
Accionistas Humano
Horas de
Evaluar la Gerente 3 Trabajo Informe financiero de
situacién General semanas | Tecnolégico
financiera de la la empresa
empresa Administrador
Evaluar la Accionistas
factibilidad de Humano -
ofrecer mejores Gerente 1 semana Horas qe Reporte de factibilidad
recompensas General Trabajo
econdmicas al o Tecnoldgico
Disefiar un
mecanismo de Humano
recompensa para Gerente 5 Horas de Resumen del
el personal en General Trabajo mecanismo de
funcion de la _ semanas | Tecnoldgico Recompensa
productividad Ingenieros de
Sistemas
Implantar Accionistas 1 semana | Humano
mecanismo de Horas de _
recompensa Gerente Trabajo Sugerencias
General Tecnoldgico
Financiero
Evaluar los Gerente 1 semana | Humano Resumen de
resultados del General Horas de Indicadores de
mecanismo Trabajo Desempefio

Tecnolégico




Conclusiones

1. Andlisis de la Situacion Actual de Inversiones Pequefio Paraiso se
precisaron los factores estructurales mas significativos que dar un
diagnostico del sistema objeto de estudio, reflejando el Predominio
de una Planificaciéon Empiricay métodos de organizacion, control y
proyeccion basados en la experiencia, siendo estos llevados a
cabo en su mayoria de manera manual. Cuyas consecuencias se
reflejan en la calidad del servicio al cliente, precisandose también
gue ventajas y desventajas competitivas tiene la empresa objeto de

estudio con las afines.

2. Se constatd la inexistencia de una mision y vision de la
organizaciéon formalmente establecida y comunicable. Por esta
razén, se le proporcion6é las herramientas necesarias a los
miembros de la Directiva de Inversiones Pequefio Paraiso, para
desarrollar una vision estratégica de la empresa, con la finalidad de
proporcionarle una identidad propia a la organizacion y un

direccionamiento estratégico en el largo plazo.

3. En el Andlisis del Contexto Externo efectuado a Inversiones
Pequefio Paraiso, se precisd una lista finita de factores externos
claves, los cuales se encuentran fuera del control de la empresa,
pero estos a su vez, inciden en el desempefio de la misma,
resumiendo a siete (7) oportunidades contra siete (7) amenazas.
En la Matriz de Evaluacion de Factores Externos se obtuvo un total
ponderado de 3,04, lo que significa que el sistema se encuentra
por encima del valor promedio ponderado 2,50, de una posiciéon
estratégica normal. Esto refleja, que la empresa esta respondiendo
de manera apropiada ante las variaciones del entorno externo.

Orientando eficientemente los esfuerzos por defenderse del
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4.

impacto de las amenazas; dejando a un lado el aprovechamiento
de las oportunidades. Por esta razon, el sistema debe
concentrarse en aprovechar las oportunidades y continuar

defendiéndose de este modo ante las amenazas.

En el Analisis del Ambito Interno efectuado a Inversiones Pequefio
Paraiso, se preciso una lista finita de factores internos claves que
se encuentran dentro del alcance de la empresa, resumiendo a
nueve (9) fortalezas contra once (11) debilidades. En la Matriz de
Evaluacion de Factores Internos se obtuvo un total ponderado de
2,04, estando por debajo de la calificacion media de 2,5, de una
posicion estratégica normal, lo que representa una posicion
internamente débil. Esto significa que no se estan utilizando las
fortalezas para eliminar sus debilidades. Lo que indica, que es
mayor el impacto de las debilidades ante las fortalezas. Esto
representa el 74,1% de las debilidades versus un 34,8% de
fortalezas, se puede evidenciar que existen debilidades con pesos
importantes tales como: Predominio de una Planificacion Empirica
(12,5%), La ausencia de una cultura organizacional (12,1%),
Ineficientes Métodos de Supervision y Control de las Operaciones
(10,6%) e Inexistencias de Automatizados Sistemas de Informacion
(10,6%) con calificaciones de un (1) punto, asi como fortalezas
importantes tales como: Sentido de Responsabilidad Social (1,5%),
Personal Proactivo (4,5%) y Buen Clima Laboral (4,5%) con
calificaciones de tres (3) puntos, finalmente se debe en concentrar
en gran medida en superar sus debilidades, vigorizar y

abastecerse de sus fortalezas.

Se efectud un estudio de Benchmarking, a los factores criticos que

constituyeron las areas de: recursos humanos, oferta de servicios,
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control de operaciones y servicios al cliente, representando de este
modo a los focos problematicos presentes en la empresa objeto de
estudio. Realizando una comparacion con las empresas afines, las
cuales emplean practicas mas avanzadas en dichas areas
funcionales. Conjuntamente con la Directiva de Inversiones
Pequefio Paraiso, se estructuraron y evaluaron cuatro (4) objetivos
estratégicos en funcion del alcance y perspectiva de la vision
estratégica establecida por la empresa. Posteriormente, se empled
la Matriz IE, la cual permitid precisar que la empresa debe aplicar
estrategias para “Crecer y Construir”, las cuales fueron generadas
mediante la aplicacion de la Matriz FODA, donde se obtuvieron un
total de nueve (9) estrategias. Debido a los criterios de restriccion
expuestos por la Directiva de la empresa, se constatdo la
inexistencia de estrategias alternativas mutuamente excluyentes.
Por esta razén, se descartd la aplicacion de la Matriz de
Cuantificacion de la Planificacion Estratégica (MCPE), por
consiguiente, un método para la seleccion de estrategias,
denominado Matriz de Estrategias Resultantes por Influencia en los
Problemas (MERIP), mediante el cual, se evalud simultaneamente
el impacto (positivo o negativo) y grado de influencia que tuvo cada
factor critico sometido a Benchmarking, con respecto a la
estrategia que se esta estudiando. De este modo, se selecciond la
estrategia mas conveniente para el cumplimiento de los objetivos
propuestos por la empresa, obteniéndose también las respectivas

estrategias de contingencia.

7. Con la colaboracion de los miembros de la Directiva de Inversiones
Pequefio Paraiso, se elaboraron ocho (8) planes de accion, donde
establecen las actividades se deben llevar a cabo para cumplir con
los objetivos propuestos, sefialando también a los responsables

relacionados con cada accion, mecanismos de retroalimentacion y
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duracién de cada una. Cuatro (4) de estos planes conllevan a la
empresa al alcance de los objetivos, ejecutando las estrategias
seleccionadas como prioritarias, mientras que el restante se refiere
a la consecucion de los mismos, ejecutando las estrategias de

contingencia.



Recomendaciones

v' Desarrollar los planes de accién, ejecutando las estrategias de
prioridad seleccionadas, ya que estas reflejaron los resultados mas
favorables para el cumplimiento de objetivos.

v Difundir de modo masivo la misién, vision y objetivos estratégicos
de Inversiones Pequefio Paraiso, con la finalidad de integrar y
crear una identidad organizativa entre el personal de la empresa,

de este modo, conservar la linea estratégica de la organizacion.

v' Perpetuar el desarrollo de planes estratégicos a nivel directivo de
la empresa, con la finalidad de tener un argumento confiable que
apoye el proceso de toma de decisiones, para anticipar los futuros

cambios y resolver los actuales problemas.

v' Crear indicadores de gestién en todas las areas funcionales de la
empresa, que permitan medir y evaluar continuamente el
desempeiio del personal que labora en Inversiones Pequefio

Paraiso.

v' Evaluar las estrategias seleccionadas una vez implementadas, de
este modo, se puede conocer el progreso del cumplimiento del
objetivo, si es necesario realizar cambios en las formulaciones de

objetivos y estrategias 0 ejecutar las estrategias de contingencia.
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APENDICE A

Cuestionario para Estudio de Auditoria Interna

Lea cada pregunta cuidadosamente y margque con una “X” la respuesta a
seleccionar de acuerdo al item correspondiente. Solo debe elegir una sola

opcion.

PLANIFICACION

Ref. ftem( 0: No, 1: No sé, 2: Muy Poco, 0l11213|4

3: Generalmente, 4: Si)

PL.1 | ¢Pequefio Paraiso tiene una misién claramente
definida?

PL.2 ¢ Pequeio Paraiso ha establecido objetivos
formalmente?

PL.3| ¢La Empresa dispone de un plan estratégico
formalmente definido?

PL.4 ¢, Se acostumbra a realizar programacion de
actividades en Pequefio Paraiso?
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ORGANIZACION
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Ref. item( 0: No, 1: No sé, 2: Muy Poco,

3: Generalmente, 4: Si)

Org.1 ¢ Pequefio Paraiso posee una estructura
organizativa que se evidencia a través de un
organigrama formal?

Org.2 ¢ Existen en Pequefio Paraiso manuales de
normas y procedimientos?

Org.3 | ¢ El nimero de empleados en cada uno de los
cargos es el apropiado para cumplir con las
funciones encomendadas?
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INTEGRACION DE PERSONAL

Ref. ftem( 0: No, 1: No sé, 2: Muy Poco, 0/1/2/3|4

3: Generalmente, 4: Si)

IP.1 ¢ Se llevan a cabo actividades de
captacion de personal?

IP.2 ¢ Existe algun programa de
adiestramiento para mejorar el
desemperio de los trabajadores en el
ambiente de trabajo?

Ref. item( 0: Nunca, 1: Raravez, 2:Aveces, (0 |1|2 |34

3: Frecuentemente, 4: Siempre)

IP.3 ¢ Se siente identificado con la empresa?
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CONTROL 1/2

Ref. item( 0: No, 1: No sé, 2: A veces,
3: Generalmente, 4: Si)
Ctrl.1 | ¢Existe algin mecanismo o procedimiento para
conocer el grado de cumplimiento de funciones
y objetivos?
Ref. item( 0: Nunca, 1: Raravez, 2: A veces,
3: Frecuentemente, 4: Siempre)
Ctrl.2 ¢ Se realizan evaluaciones periédicas para
evaluar el desempefio del personal?
Ref. item( 0: No, 1: No sé, 2: A veces,
3: Generalmente, 4: Si)
Ctrl.3 | ¢En Pequefio Paraiso se utilizan instrumentos
de control de horario de personal?
Ref. item( 0: Nunca, 1: Raravez, 2: A veces,
3: Frecuentemente, 4: Siempre)
Ctrl.4 | ¢El personal llega a tiempo al lugar de trabajo?
Ctrl.5 ¢.Se sancionan las inasistencias sin
justificacion?
Ref. iftem( 0: No, 1: No sé, 2: A veces,
3: Generalmente, 4: Si)
Ctrl.6 | ¢Se tiene una lista de bienes y equipos que se

encuentran en Pequefio Paraiso?
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CONTROL 2/2

Ref. item( 0: No, 1: No sé, 2: Escasamente, 0ol1]1213]4

3:Casi Siempre, 4: Siempre)

Ctrl.7 ¢, Pequefio Paraiso cuenta con los recursos
necesarios para realizar el servicio?

Ctrl.8 ¢En Pequenio Paraiso se dispone de un
automatizado sistema de informacion?

Ref. item( 0: No, 1: No sé, 2: Muy poco, ol1]1213]4

3: Generalmente, 4: Si)

Ctrl.9 ¢En Pequefio Paraiso se usan manuales
para el funcionamiento de equipos?

Ctrl.10 ¢En Pequeno Paraiso se aplican formatos
para evaluar la infraestructura?

Ref. ftem( 0: Pésima, 1: Mala, 2: Regular, 0/l11213|4

3: Buena, 4: Excelente)

Ctrl.11 ¢En qué condiciones se encuentra la
infraestructura de Pequefio Paraiso?

Ctrl.12 ¢En qué condiciones se encuentran los
materiales y equipos utilizados en pequefio
paraiso?
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MOTIVACION (1/2)
Ref. item( 0: Nunca, 1: Raravez, 2: A veces, 314
3: Frecuentemente, 4: Siempre)
¢ Pequefio Paraiso cuenta con los recursos
Motiv.1 necesarios para realizar el servicio?
Ref. iftem( 0: Pésima, 1: Mala, 2: Regular, 314
3: Buena, 4: Excelente)
Motiv.2 | ¢Como califica la relacion entre el personal y
la empresa?
Ref. item( 0: Nunca, 1: Rara vez, 2: A veces, 34
3: Frecuentemente, 4: Siempre)
Motiv.3 ¢ El personal plantea sugerencias para
mejorar el desempefio de las actividades?
Ref. item( 0: No, 1: No sé, 2: Muy poco, 304
3: Generalmente, 4: Si)
Motiv.4 ¢, Pequefio Paraiso posee un sistema de
recompensas para los empleados?
Motiv.5 | ¢Pequefio Paraiso promueve las actividades
sociales entre el personal?
Ref. item( 0: Nunca, 1: Rara vez, 2: A veces, 314
3: Frecuentemente, 4: Siempre)
Motiv.6 ¢El equipo de trabajo de Pequefio Paraiso
suele ser unido?
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MOTIVACION (2/2)

Ref. item( 0: Nunca, 1: Rara vez, 2: A veces, 0(1(2(3|4

3: Frecuentemente, 4: Siempre)

¢El equipo trabaja con entusiasmo al
Motiv.7 enfrentar cualquier tipo de problemas?

Motiv.8 ¢, Se toman en cuenta las sugerencias
propuestas por el personal?
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APENDICE B

Lea cada pregunta cuidadosamente y marque con una “X” la respuesta a

seleccionar de acuerdo al item correspondiente. Solo debe elegir una sola

opcion.
Gustos
Ref. item (0: No, 1: Muy poco, ol1]2]3
2: Generalmente, 3: Si)
Cli.1 ¢, Se siente conforme con disponer de pocas
atracciones y servicios para entretener a sus
ninos?
Cli.2 ¢, Esta de acuerdo con las ofrecerle nuevas
tendencias y tecnologias para el entretenimiento
infantil a sus hijos?
Disposicion
Ref. ftem( 0: Pésimo, 1: Malo, 2: Regular, 0O[1|2]3
3: Bueno, 4: Excelente)
Cli.3 ¢Es usted capaz de destinar parte de su dinero para

brindarles momentos de felicidad y alegria a sus

nifios?
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Servicios

Ref. item( 0: Pésimo, 1: Malo, 2: Regular, 0[1|2]3

3: Bueno, 4: Excelente)

Cli.4 ¢, Qué opina acerca de la calidad de los servicios

prestados por Pequefio Paraiso?

Ref. iftem( 0: No, 1: No sé, 2: Muy poco, 0O|l1]2]3

3: Generalmente, 4: Si)

Cli.5 ¢, Cémo considera usted las tarifas que ofrece

Pequefio Paraiso?

Ref. item( 0: Muy Econémicas, 1: Economicas, 2: 0/1]12 13
Intermedias, 3: Costosas, 4: Muy Costosas)

Cli.6 ¢, Qué tarifas es usted capaz de pagar por el

entretenimiento de sus hijos?
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APENDICE C

Lea la pregunta cuidadosamente y responda de manera precisa:

Con respecto a los nifios ¢Queé otros servicios requiere
usted que brinde Pequefio Paraiso?
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