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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es el desarrollo de un modelo de modelo
gerencial basado en cuadro de mando integral (cmi) para el mejoramiento de las
actividades de la empresa Computer INK C.A, Anaco estado Anzoategui, el cual se
realiz6 un diagndstico de la situacion actual de la empresa, se reformulé la mision—
vision estratégica y objetivos estratégicos de la organizacion, unidos al
establecimiento de estrategias factibles que permitan el alcance de los objetivos
propuestos. Para la recoleccion de informacion se utilizé la revision bibliogréfica, la
observacion directa, se aplico una encuesta realizadas al presidente y al personal; vy,
como técnicas de analisis: diagrama Ishikawa, matriz FODA vy analisis de contenido.
Como conclusion la empresa no tiene de forma clara sus caracteristicas individuales
actuales y futuras, lo cual generaba que los miembros de la organizacion asumieran
un enfoque propio de lo que representaba, desarrollando sus objetivos y planes en
funcion de su Optica particular. Recomendando implementar el plan estratégico
propuesto. La conclusion de este trabajo que la coordinacion administrativa existen
muchas dificultades en el desarrollo de las actividades por falta modelo gerencial en
funcién de medir, controlar el desempefio de cada actividad. Finalmente se
recomienda elaborar el cuadro de mando integral basado en los indicadores
seleccionados y las estrategias generadas.

Descriptores: Computer INK C.A., matriz FODA, cuadro de mando integral, modelo
gerencial, diagrama Ishikawa, plan estratégico
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INTRODUCCION

Dentro del amplio mundo empresarial, las organizaciones en sus intento de
controlar el rendimiento y excelencia marcados en la mision y vision exploran las
necesidades de establecer Modelos Gerenciales en funcién de garantizaran la
sustentabilidad de la misma, en términos que les permitan tomar decisiones acertadas

y oportunas para el logro de sus objetivos.

La implementacion de un modelo gerencial depende de las necesidades que
tengan la empresa u organizacion, estos tienen como base fundamental el desarrollo y

crecimiento del Recurso Humano.

En este trabajo se describiran Modelos Gerenciales orientados en el enfoque
estratégico, la direccion correcta hacia la mejora de un modelo gerencial para las
actividades de la empresa Computer INK C.A, para ello serd necesario conocer la
situacion actual de la misma, de manera de comprender su comportamiento,
importancia y problematica, y finalmente establecer las ventajas que estos modelos

pueden ofrecer para la gestion eficaz de la Empresa.

El cuadro de mando integral, fundamentado en el concepto de equilibrio en el
control de la gestion empresarial, desarrollado por los profesores Robert S. Kaplan y
David P. Norton a principios de los afios noventa y presentado como el Balanced
Scorecard, definitivamente relaciona la estrategia y su ejecucion, empleando
indicadores y objetivos en funcién de cuatro perspectivas, las cuales consideran
aspectos financieros y no financieros, lo interno y lo externo y la vinculacion entre las
medidas individuales mas adecuadas para el logro de los objetivos estratégicos y la
vision de la empresa, mejorando ademas el desempefio de las unidades

organizacionales.
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El presente trabajo esta constituido por cinco (5) capitulos, el desarrollo de los

mismos se basa en los objetivos propuestos, como se describe a continuacion:

Capitulo I. EI Problema: se establecen todas las generalidades de la empresa y
es donde se plantea el problema para el desarrollo del proyecto, se definen los

objetivos, el alcance y la justificacion.

Capitulo 1. Marco Teorico: se describen los antecedentes de la investigacion,
las bases teoricas relacionadas al tema, ademas de una lista de términos definidos

relacionados con el proceso para una mayor comprension del tema.

Capitulo 1lIl. Marco Metodolégico: contiene toda la informacién relacionada
con la realizacién del trabajo, parametros que se utilizaron, técnicas de anélisis y
recoleccion de datos y todo el marco metodoldgico en el que se baso el desarrollo del

proyecto.

Capitulo IV. Analisis y Presentacion de los Resultados: presenta la evaluacion
de los resultados de la investigacion, verificando el cumplimiento de los objetivos
especificos propuestos y comparando su congruencia y consistencia légica con los

resultados obtenidos.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones: donde finalmente se plantean
las conclusiones y recomendaciones; las primeras se estructuraron en base a la
evaluacion del proceso y los objetivos especificos de la investigacion, y las segundas

dieron sugerencias correspondientes en funcion de dichas conclusiones.
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Finalmente se resefian las referencias bibliogréaficas del estudio, que
comprenden los materiales documentales y en linea consultados y se presenta los

anexos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

A nivel mundial las empresas enfrentan situaciones que estan orientadas a la
busqueda de numerosas técnicas y estrategias que les proveen de las destrezas para
poder obtener ventajas competitivas sostenibles mediante la aplicacién de nuevas
tecnologias a los bienes fisicos o llevando a cabo la gestion de los activos y pasivos
financieros, para mejorar las actividades e impulsar sus negocios, logrando que las
organizaciones tomen medidas previsoras que permitan la planificacion estratégica,

la cual fija la vision, misidn, objetivos y estrategias corporativas.

En este orden, uno de los aspectos que deben plantearse las empresas es la
medicién efectiva de su gestion y el rendimiento, Las organizaciones, tienen la
necesidad de establecer nuevos criterios que reorienten de una manera efectiva su
desempefio para buscar oportunidades de mantenerse competitivas, por medio de
herramientas de control y gestion, donde la evaluacion juega un papel preponderante
en la determinacién del logro de sus objetivos, el planteamiento y desarrollo de

planes estratégicos que garanticen su sustentabilidad en el tiempo.

Por lo tanto, el entorno inmediato y general de la empresa, se encuentra
adaptarse a los cambios, identificando sus deficiencias y evaluando el nivel
organizacional, tomando en cuenta  una serie de variables que actdan sobre la
empresa, en donde se deben considerar decisiones y medidas oportunas para
adaptarse a los frecuentes y rapidos cambios que se presenten, sino en los factores

internos y externos, asi como también de la velocidad con lo cual solucionen y
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enfrenten los problemas dia a dia, lo cual depende del comportamiento y las actitudes
que posean los empleados que laboran en ellas.

En este sentido, en Venezuela, las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES)
enfrentan dificultades en cuanto a mantener el control de todas las operaciones que se
realizan en una empresa. Muchas organizaciones necesitan de técnicas o estrategias
adecuadas para mejorar la efectividad de su funcionamiento e inducirlas a una alta
demanda de rendimiento. Enfrentdndose con una complejidad que esta siendo vivida

por las empresas venezolanas porque no tienen los mejores recursos disponibles.

En este marco las PYMES, permitird conocer el comportamiento de la empresa
de acuerdo con la planificacion establecida, para luego ser capaz de unir todas las
areas y departamentos con un fin coman, desarrollando su actividad en bdsqueda de
un nivel apropiado de competitividad, otro aspecto a analizar es cuando se desea
conocer la gestion de una organizacion, es el de la planeacion a largo plazo o
planificacion estratégica, deben aplicar y desarrollar herramientas de decisiones
formales plasmadas en el marco del proceso de la planificacion estratégica,
entrelazando en forma eficiente de las actividades y tareas para el logro de la mision

de las organizaciones.

Es preciso sefialar que el entorno empresarial es altamente volatil, lo que
aunado a la incertidumbre y la complejidad de las empresas hace necesario la
adecuada y aplicacion de una planificacion estratégica, obteniendo resultados de
inmediato. Por lo que se hace necesaria la formulacion de estrategias que permitan
contrarrestar estas deficiencias en la reorientacion de aprovechar racional vy
eficientemente los recursos financieros, tecnoldgicos y humanos que se poseen,
Ilevando a cabo acciones concretas para alcanzar los objetivos en el tiempo y con los

recursos planteados
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Por otra parte, que no todas las organizaciones se han adaptado facilmente a las
recientes condiciones ni han superado las barreras originadas en la resistencia a los
cambios ni la tendencia al aislamiento, adaptandose a nuevos componentes como
base para la gestion organizacional. Por lo tanto, existe en las organizaciones la
necesidad de establecer nuevos criterios que reorienten de una manera efectiva su
desempefio y la busqueda de oportunidades para mantenerse competitivas,
implementar controles de gestion que se traduzcan en eficiencia, eficacia, efectividad,
calidad y mejoramiento, los cuales se consideran como las cualidades que deben

satisfacer la accion administrativa exitosa.

En virtud de esto, las herramientas y métodos que ayudan a las organizaciones a
mejorar, optimizar la gestion empresarial y gerencial, son las potenciales estrategias
orientadas a iniciativas de cambios que conjuntamente con las demandas les impone
el entorno para lograr la mayor eficiencia, eficacia y en la calidad de los bienes y
servicios. Por ello, el Cuadro de Mando Integral (CMI) determinara el éxito del
proceso, y por ende el cumplimiento de un objetivos en cada una de sus cuatros
perspectivas: financiera, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento;
utilizando las mediciones para informar a los empleados sobre las causantes del éxito
actual y futuro que finalmente se traduce en la concrecion de la estrategia agregando

valor a la organizacion.

Cabe destacar que la empresa COMPUTER INK, C.A., ubicado en la calle
Urdaneta frente a la plaza Bolivar de la ciudad de en Anaco, es una empresa
constituida por un grupo de profesionales calificados, dedicados al desarrollo de
actividades integrales, a la comercializacion de articulos tecnologicos, mobiliarios

para oficina y servicios técnicos.

Ante la situacién que se encuentra el pais, la empresa se ha visto en la

necesidad de organizar y mejorar sus procesos con el maximo rendimiento del
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negocio para el buen funcionamiento de la misma, es, entonces, asegurar que quienes
toman decisiones tengan la informacién relevante, para asi llevar acabo todas las
medidas que permitan mejorar su gestion desde el punto de vista administrativo y
operacional, con la ambicion de crecer como organizacion y ampliar su alcance. De
alli la importancia de destacar la necesidad de integrar e implementar planes
estratégicos para proporcionar una vision macro de la organizacion, asi como también

el crecimiento y aprendizaje de su personal para el logro de dichos planes.

En este mismo orden de idea, la empresa COMPUTER INK, C.A, desde su
creacion tuvo la intencion de brindar a los clientes calidad y comodidad en cuanto a la
distribucion de productos y servicios, tratando de satisfacer las necesidades del
mercado. En la actualidad, el servicio que proporciona la empresa a traves de su
personal en ocasiones es inadecuado, ocasionando consecuencias negativas a la
organizacion, asi como también la probable pérdida del cliente al cual le han provisto
el servicio y, por otro lado, los clientes potenciales debido a la difusién de la mala
experiencia y mas aun, darse cuenta que el problema de la insatisfaccion de los

clientes, ocasiona un gran impacto en la rentabilidad de la empresa

De igual forma, la falta de capacitacion continGa y de motivacion en el personal
debido a las deficiencias en sus procesos internos también actla como un elemento
contrario a la prestacion de un buen servicio, asi como la falta de resolucion de las
necesidades para el mejoramiento de infraestructuras, herramientas y equipos de
trabajo. Otra situacién no menos importante es el hecho de que las actividades no
estan planificadas, y carecen de un modelo de gestion para dichos procesos dentro de
la organizacion. En consecuencia, no se evidencia una atencion de calidad al cliente,
disminuyendo las ventas de material y equipos de oficina, papeleria, consumibles,
utiles escolares, entre otros, siendo estas de vital importancia para lograr las metas

planteadas.
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Por lo antes expuesto es necesario implementar controles de gestién que se
traduzcan en eficiencia, efectividad, calidad y mejoramiento, los cuales se consideran
como las cualidades que deben satisfacer la accion exitosa de la empresa,
adecuandose a la mejor necesidad y més rapido avance tecnologico, la cual atraviesa
un mundo competitivo precisando la opcion de una serie de medidas que tomen en
cuanta la organizacion para alcanzar el nivel de competitividad que demandan los
mercados y optimizar la consecucion de resultados. Ademéas asumiendo que la
innovacion afecta a todas sus areas funcionales, desde la atencion hasta el desarrollo
de bienes y servicios, la comunicacion y el marketing, hasta la internacionalizacion,

los recursos humanos, los procesos o la gestion empresarial.

Por todo lo indicado, es que el objetivo que tiene este trabajo es focalizar
estratégicamente a la organizacion y construir un Cuadro de Mando Integral (CMI),
proporcionando una Vision para un seguimiento detallado de cémo marcha la
empresa, desde una perspectiva amplia, que permita planificar estrategias a medio y
largo plazo, y asi poder monitorear las actividades implementadas para lograr los
resultados deseados. Su objetivo es evitar que se den resultados fuera del curso de
accion delineados en la estrategia.

En este mismo orden de idea, tomando como fundamento principal lo
propuesto por Kaplan y Norton. Ademas tomando como base algunos los modelos
propuestos por Fred David, el cual permitira diagnosticar las variables internas y
externas que presenta COMPUTER INK, C.A, y generar estrategias de corto y largo
plazo que se pongan en marcha estableciendo el direccionamiento estratégico como
motor principal de la empresa, involucrando a todos los miembros de esta
organizacion para que estos se comprometan con el logro de los objetivos y
promuevan el mejoramiento de las actividades que ejecutan y alcanzar sus metas en
un tiempo determinado obteniendo una retroalimentacion con respecto al rendimiento

humano-empresarial.
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En cuanto a la originalidad de la investigacion se puede indicar que es la
primera investigacion destinada a estudiar y solventar esta problemética que aqueja a
la Empresa COMPUTER INK, C.A, el cual servira como una herramienta de
comunicacion, y cuya investigacion se regira por las siguientes interrogantes:
¢Cual es la condicion actual de las actividades en la empresa COMPUTER INK, C.A,
Anaco estado Anzoategui?
¢Cual seria la misidn, vision y los objetivos estratégicos de la empresa
COMPUTER INK, C.A,
¢De qué manera se podria cuantificar y hacer seguimiento a los objetivos estratégicos
de la empresa COMPUTER INK, C.A,
¢Cuales son las relaciones de las actividades de la empresa . COMPUTER INK, C.A,
Anaco estado Anzoategui?
¢Qué estrategias de disefio gerencial serian las adecuadas para la elaboracion un
cuadro de mandos de la empresa COMPUTER INK, C.A, Anaco estado Anzoategui?
¢Como se aplicara el modelo gerencial en la empresa COMPUTER INK, C.A, Anaco

estado Anzoategui?
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1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Disefiar un Modelo Gerencial basado en Cuadro de Mando Integral (CMI) para
el mejoramiento de las actividades de la empresa COMPUTER INK C.A, Anaco

estado Anzoategui

2.1.2 Objetivos Especificos

e Describir la gestion del sistema de actividades de la empresa COMPUTER INK
C.A, Anaco estado Anzoategui

e [Establecer mision y vision y los objetivos estratégicos de la empresa
COMPUTER INK C.A, Anaco estado Anzoategui

e Establecer los indicadores de control de los objetivos estratégicos de las
actividades de la empresa COMPUTER INK C.A, Anaco estado Anzoategui

e Elaborar el mapa estratégico de relaciones de las actividades de la empresa
COMPUTER INK C.A, Anaco estado Anzoategui

e Diseflar el cuadro de mando integral para el control de las actividades de la
empresa COMPUTER INK C.A, Anaco estado Anzoategui

e Elaborar el plan para la implementacion del modelo de gestién basado en el
cuadro de mando integral de las actividades de la empresa COMPUTER INK

C.A, Anaco estado Anzoategui

1.4. Justificacion y Alcance de la Investigacion

El motivo fundamental para realizar un Disefio de Modelo Gerencial basado en

Cuadro de Mando Integral (CMI) para el mejoramiento de las actividades de la
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empresa COMPUTER INK C.A, Anaco estado Anzoategui, este permitira identificar
las actividades méas importantes, indicando donde se debe focalizar la atencion y
establecer la planificacion estratégica que le permita indicar las acciones y decisiones
que se deben tomar para el desarrollo de sus actividades, ademas es el mecanismo por
el cual una empresa trata de generar ingresos y beneficios. Es decir, un resumen de
cémo una organizaciéon planifica servir a sus clientes, ya que implica tanto el

concepto de estrategia como el de la implementacion.

La aplicacion de este modelo tendra la capacidad de entender la orientacion
estratégica de la organizacién, y a partir de esto, planificar la incorporacién de
soluciones estratégicas que le permitan alcanzar las metas y objetivos, las cuales
deben estar basadas en la vision, mision y valores de la misma. Y asi mejorar las
actividades y proyectos que se ejecutan en la empresa, con el fin de brindar a sus
clientes un mejor el servicio para obtener resultados éptimo, asi como incrementar
los ingresos, todo esto siendo abordado de forma adecuada en el Cuadro de Mando

Integral.

Ademas, esta investigacion, es de gran importancia desde el aspecto académico
y social ya que generard grandes beneficios, que permitira la obtencion de
conocimientos con respecto al tema a tratar para luego ser desarrollado a lo largo de
la ejecucion del proyecto e implementados a nivel profesional. Igualmente, servira

como herramienta de estudio y apoyo a futuras investigaciones para la sociedad.
1.5 Resefia Historica de la Empresa
La empresa COMPUTER INK., constituida desde el 26 de octubre del 2013

ubicado en la calle Urdaneta frente a la plaza Bolivar de la ciudad de en Anaco, esta

constituida por un grupo de profesionales calificados, dedicados al desarrollo de
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actividades integrales, a la comercializacion de articulos tecnoldgicos, mobiliarios

para oficina y especialista en sistemas.

Se encuentra bajo la gerencia del Ing. Roman Pérez, acompafiado de una fuerza
laboral conformada por 9 personas, ofreciendo las mejores marcas, precios
insuperables en articulos de oficina, papeleria, consumibles, utiles escolares, los
mejores servicios en equipos de computacion para el hogar y la empresa tales como:
computadoras, impresoras, fotocopiadoras, accesorios de la mas alta calidad y
tecnologia de punta, asi como también, servicios técnicos, servicio de red de calidad y
soluciones integrales en el &rea de seguridad para el hogar 0 empresa.

1.5.1 Ubicacion Geografica
La empresa COMPUTER INK, C.A, tiene su sede en el municipio Anaco del

estado Anzoategui de Venezuela, Calle Urdaneta Local N° 2, Frente a la Plaza

Bolivar. Anaco, estado Anzoategui — Venezuela. Como se muestra en la figura .1
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Figura 1.1 Ubicacién Geogréfica de la Empres
Fuente: Google Maps
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1.5.1 Estructura Organizativa

La organizacion tiene su estructura organizacional definida, establecida por la
autoridad dentro de la organizacién. Dentro de la estructura organizativa de la

empresa, se cuenta con la siguiente organizacién como se muestra en la figura 1.2

e, Organigrama Computer Ink, C.A

Rhomén Pérez

v

Betsabe Caraballo
I

Dpto. de Administracidn Dpto. de Sistemas Técnico Especializado

Verioska Oriach Patricia Pérez David Barreto

Figura 1.2 estructura organizativa de la empresa COMPUTER INK, C.A
Fuente: Empresa COMPUTER INK, C.A (2013)

Como se observa anteriormente en la figura 1.2, la empresa COMPUTER INK,
C.A, cuenta con una estructura organizativa integrada por cinco (5) departamentos,
entre los cuales se estd: la Presidencia, Vice-presidente, los departamentos de:
Administracion, Sistemas y Técnico especializado. La organizacion es conformada
por cuatro (4) empleados y un (1) obrero, los empleados estan distribuidos de la
siguiente manera: dos (2) en atencidn al cliente, un (1) asistente a servicio técnico y

una (1) secretaria

A continuacion, se presenta la descripcion de los departamentos y las

actividades que se realizan en cada uno de ellos:
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1.5.1.1 La Presidencia

La presidencia, se encarga de desarrollar actividades asociadas al

establecimiento de objetivos estratégicos, planes y estrategias que busquen alcanzar

los objetivos de la organizacion. La misma se encuentra en la parte superior del

organigrama. Para la descripcion del cargo inherente a esta dependencia se detalla en

la tabla 4.1. Dentro de las funciones especificas de la Presidencia, se encuentran las

siguientes:
[ J

Operar en coherencia con los valores y principios de la organizacion.
Delegar las responsabilidades inherentes a cada cargo, ademas de
realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las
funciones de los diferentes departamentos.

Definir politicas generales de administracion.

Planear y asegurar el desarrollo de las metas a corto y largo plazo junto
con objetivos anuales conduzcan hacia las metas establecidas por la
empresa realizando un control permanente.

Realizar estudios periddicos dentro del mercado que le permitan evaluar

las tendencias de los factores externos a la organizacion.
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Tabla 1.1. Ficha de puesto de trabajo Presidente o Gerente General

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Puesto: Presidente

Jornada laboral: segin LOTTT 8 Horas diarias, 40 horas a la semana

Funcion: se encarga de planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades administrativas,
comerciales, operativas y financieras de la Empresa, en pro de garantizar la eficiencia de las actividades realizadas
por estos.

Responsabilidades:

» Representar a la sociedad y apersonarse en su nombre y representacion ante las autoridades judiciales,
administrativas, laborales, municipales, politicas y policiales, en cualquier lugar de la Republica o en el
extranjero.

= Disefiar y ejecutar los planes de desarrollo, los planes de accién anual y los programas de inversion,
mantenimiento y gastos y velar porque se ajusten a las politicas generales y objetivos planteados por la
Empresa

=  Dirigir las relaciones laborales, con la facultad para delegar funciones en esa materia y ejercer la facultad
nominadora dentro de la Sociedad, teniendo en cuenta el nimero de personas que conforman la planta de
personal, a fin de hacer cumplir las politicas y planes de accidn establecidos por la Empresa

= Revisar que se cumplan con los principios de Administrativos y contables de aceptacion general

= Garantizar el cumplimiento de las normativas mediante el procedimiento establecido por la empresa.

Fuente: El autor (2018)

1.5.1.2 Vicepresidencia

El cargo de vicepresidente esta directamente relacionado con el de presidente,
pues se encuentra justamente por debajo de éste en la jerarquia de la empresa y sus
funciones son susceptibles de ser modificadas en tanto en cuanto el presidente de la
organizacion se halle o no disponible. Para la descripcion del cargo de la
vicepresidencia se detalla en la tabla 4.2. Dentro de las funciones especificas de la
Presidencia, se encuentran las siguientes:

e Trabajar como asistente principal del presidente

e Ayudar a guiar a la empresa a que trabaje hacia metas especificas que
estén de acuerdo con los propositos y politicas de la organizacion

e Realizar los deberes del presidente en su ausencia

e Realizar otros deberes tal y como se detallan en las normas de
funcionamiento de la unidad y las reglas permanentes o los que se le

asignen
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Tabla 1.2 Ficha de puesto de trabajo Vice presidencia
FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Puesto: Vice presidencia
Jornada laboral: segin LOTTT 8 Horas diarias, 40 horas a la semana
Funcién: Trabajar como asistente principal del presidente, realizar los deberes del presidente en su ausencia, a
guiar a la empresa a que trabaje hacia metas especificas que estén de acuerdo con los propésitos y politicas de la
organizacion
Responsabilidades:
o Trabaja de cerca con el presidente para ayudar a dirigir la organizacion
e Acata funcion y responsabilidades del Presidente
e Revisa los archivos, los libro de procedimientos y los materiales del término basado para entender mejor el
alcance de su posicion.
e Asiste a las reuniones segln lo solicite por el presidente
e Programa reunion con el presidente, antes de que comience el termino, para discutir su papel y tareas en dicha
reunion
e Presenta informe a la mesa directiva en cualquier reunion a la que asista en nombre del presidente
e Informa a la mesa directiva sobre material nuevo y cambios de la organizacion, informacién y recursos

Fuente: El autor (2018)

1.5.1.3 Departamento de Administracion

Este departamento es considerado como uno de los ejes principales a través del
cual se maneja la empresa. EI mismo se encarga de coordinar, centralizar y distribuir
las acciones, funciones y recursos de la organizacién; asimismo, busca clarificar las
tareas de cada dependencia. Este departamento involucra el pago de sueldos, salarios
y beneficios legales y contractuales, dentro de la organizacion, el control de los
recursos monetarios dispuestos para las actividades y operaciones diarias o0
semanales. De forma mas especifica se plantean las siguientes funciones:

e Gestionar y controlar la asignacion de los recursos humanos, financieros y
materiales, asi como los servicios generales que la precedencia necesita para el
desarrollo de sus funciones.

e Establecer las politicas y normas administrativas que conduzcan al
fortalecimiento de los procesos

e Revisar los cheques emitidos por diferentes conceptos, tales como: pagos a

proveedores, pagos de servicios, aportes, asignaciones, avances a justificar,
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incremento o creacion de fondos fijos, fondos especiales y de funcionamiento,
alquileres, y otras asignaciones especiales.

e Tramitar y controlar los movimientos y las incidencias del personal, asi como
entregar los comprobantes de pago a los funcionarios y personal, recabar las
firmas en las nGminas correspondientes.

e Aprobar y firmar el reporte de honorarios profesionales bajo la modalidad de
horas-hombre y suma total.

e Anadlisis de los Estados Financieros para facilitar la toma de decisiones a la

Gerencia.
En este sentido, se detallan las funcione de la Gerencia administrativa
enmarcados en cumplir con las responsabilidades y funciones del departamento. En la

tabla 1.3, se muestra la ficha de puesto de trabajo Departamento de administracion

Tabla 1.3. Departamento de administracion

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Puesto: Gerente de Administracion

Jornada laboral: segun LOTTT 8 Horas diarias, 40 horas a la semana

Jefe inmediato: Presidente o Vicepresidente

Funcion: se encarga de la eficiente administracion del capital de trabajo de la empresa dentro de un equilibrio de
los criterios de riesgo y rentabilidad; ademas de orientar la estrategia financiera para garantizar la disponibilidad
de fuentes de financiacion y proporcionar el debido registro de las operaciones como herramientas de control de la
gestion de la empresa. Utiliza como base las transacciones economicas de la empresa como son: facturas, recibos,
cheques, nota de débito y de crédito, entre otros.

Responsabilidades:
Levar el control de las cuentas por Cobrar y Cuentas por Pagar.
Manejar las Cuentas y conciliaciones bancarias
Revisar los calculos de impuesto sobre la renta.
Generar Comprobantes de Retenciones
Gestionar el pago de los trabajadores.
Atender a los proveedores
Coordinar y Preparar de pagos a proveedores
Velar por el cumplimiento del pago de las instituciones gubernamentales, para gozar de solvencia con estos
entes.
= Realizar el control contable diario, asi como gestionar las actividades para los cierres de mes y afio contable
] Proveer un ambiente de trabajo que conduzca a la excelencia en las actividades que realiza la Gerencia
] Formula y propone a la Gerencia General normas, politicas y procedimientos para el mejor funcionamiento
de las actividades relacionadas con la administracion y contabilidad de la organizacion
L] Formular e integrar el presupuesto de los programas operativos anuales y estratégicos de desarrollo de
mediano y largo plazo.

Fuente: El autor (2018)
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1.5.1.3 Departamento de Sistemas

Este departamento es experto en sistemas operativos y software, asi como
también conocedor de los productos equivalentes en el mercado y amplios
conocimientos de explotacién. Dicho departamento es la rueda de la organizacion, no
solo se basa en conocimientos tecnoldgicos sino en la creacion de nuevos programas
y accesos para facilitar el trabajo de los demas miembro de la empresa, para poder
cubrir las necesidades de los clientes a fin de garantizar el funcionamiento de las
maquinas y del "software" al maximo rendimiento. En la tabla 4.3, se muestra la

ficha de puesto de trabajo departamento de sistema

Tabla 4.3. Departamento de Sistema

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Puesto: Departamento de Sistema

Jornada laboral: segun LOTTT 8 Horas diarias, 40 horas a la semana

Jefe inmediato: Presidente o Vicepresidente

Funcién: Es capaz de convertir simple datos de informacidn, es el encargado de satisfacer las necesidades y
reparacion computacional a todos los miembro de la organizacion y fundamental a los clientes de la misma,
ofreciendo soluciones informaticas y el equipo necesario para su implementacion

Responsabilidades:

e Mantenimiento de los equipos, deteccion y resolucion de averias.

e Sintonia del sistema operativo y optimizacién del rendimiento.

e Evaluacion de necesidades de recursos (memoria, discos, unidad central) y provision de los mismos en su
caso.

e Instalacion y configuracion de ordenadores centrales

e administracion de usuarios

e Instalacion y configuracion de software

e Mantenimiento de disco

e Copias de seguridad de los datos

e Instalacion y configuracion de los servicio (web, email entre otros)

o Disefio y configuracion de red

Fuente: El autor (2018)
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En la tabla 4.4, se muestra la ficha de puesto de trabajo departamento de

sistema

Tabla 1.4. Servicio técnico

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

Puesto: Servicio técnico

Jornada laboral: segun LOTTT 8 Horas diarias, 40 horas a la semana

Jefe inmediato: Departamento de Sistema

Funcién: Especialista en reparacion de desperfectos y/o mantenimiento preventivo, proporcionando soporte
técnico para el mantenimiento de software y hardware, asi como también, asesora en la adquisicion,
actualizacion y mantenimiento del equipamiento informatico

Responsabilidades:
e Reparar y poner en funcionamiento el equipamiento informatico internas y/o de clientes

e Reparar de equipamiento de computadora: CPU, monitor, lapto, asi como también  impresoras,
fotocopiadoras, entre otras

e Instalar y configurar equipos de computacion de acuerdo a las necesidades de los clientes

e Dar soporte técnico preventivo/correctivo de acuerdo a las necesidades de los clientes

o Atender y resolver las consultas y problemas técnicos para los de los clientes

o Realizar la instalacion de software y hardware como tarjetas de red, memorias, discos duros
e Apoyar a los usuarios en el manejo de las herramientas de Internet y software que le instalen.

Fuente: El autor (2018)



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones previas que guardan
relacion directa con el tema objeto de estudio. En este sentido, Garcia (2002),
considera que los antecedentes: “Conforman el origen del estudio y en este apartado
se exponen de manera resumida algunos trabajos realizados por otros autores que
abordan el mismo objeto de estudio, o aspecto y efectlan un proceso de investigacion
similar.” (p. 31) para el desarrollo de la propuesta se tomaran en cuenta algunos
trabajos que se consultaron aportando valiosa informacidn para esta investigacion,

tales antecedentes son los siguientes:

Vizcaino (2017) “Diseflo de un modelo de gestion basado en cuadro de mando
integral para el mejoramiento de las actividades de la empresa Ferre Materiales CG,
S.A, Anaco, Estado Anzoategui”. Para la elaboracion de este proyecto de
investigacion se realizd el diagndstico de la situacion actual de la empresa, fue
definida la mision-vision estratégica de la empresa y sus departamentos que permitan
el logro de los objetivos propuestos, y por ultimo se elabor6 el cuadro de mando
integral basado en los indicadores seleccionados y las estrategias generadas. Esta
investigacion se desarroll6 bajo un disefio de tipo descriptivo, apoyado en un tipo de
investigacion de campo, empleandose técnicas de recoleccién de datos como
observacién directa ejecutada en las distintas areas de la empresa, entrevistas
realizadas al personal, asi como la implementacién de un diagrama causa-efecto y
analisis de contenido, concluyendo que la empresa no tiene una planificacion formal
de las actividades, asi mismo no tiene de forma clara sus caracteristicas individuales

actuales y futuras, lo cual gener6 que los miembros de la organizacion asumieran un
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enfoque propio de lo que representaba, desarrollando sus objetivos y planes en
funcion de su dptica particular, por esta razon se toma como recomendacion la

implementacidn del plan propuesto para la empresa Ferre Materiales CG, S.A.

El principal aporte de esta investigacion se concentrard en el cuadro de mando
integral uno del aspecto principal definiendo la mision-vision estratégica, de la
organizacion y sus departamentos haciendo enfoque en el diagrama causa-efecto para

diagnosticar la situacion actual de la empresa

Guerra (2016) efectud el estudio que llevo por titulo “Propuesta de un modelo
de gestidn basado en un cuadro de manto integral para el Centro de Mantenimiento de
Venezuela de la empresa Schlumberger, S.A., base Anaco, estado Anzoategui”, el
cual fue presentado para optar al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad de
Oriente (UDO), Extension Anaco. Esta investigacion se enfoco en la estructura
metodoldgica establecida por Kaplan y Norton para CMI, contando con un disefio de
campo Yy nivel descriptivo. La misma se inicié describiendo, recolectando y
analizando informacion referente a aspectos estratégicos del Centro de
Mantenimiento de Venezuela de la empresa Schlumberger S.A., estableciendo
factores claves de éxito y objetivos estratégicos, y generando asi las estrategias
factibles para dichos objetivos. Se elabor6 un mapa estratégico enmarcado en las
perspectiva del CMI (financiera, de clientes, procesos internos Yy
aprendizaje/desarrollo), dando lugar a un conjunto de indicadores y metas
determinadas para medir el control de la gestion. Como resultado final se disefi6 la
propuesta del Cuadro de Mando Integral y un plan para su implementacion, dirigido a
la mejora del desempefio y asi asegurar una mayor competitividad y desarrollo
continuo del sistema, dando como resultado a que sea el empleado quien contribuya a

diario a construir los conceptos estratégicos.
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El aporte de esta investigacion se encuentra en la observacion de diversos

factores para la creacion del cuadro de mando y de los planes estrategias.

Véliz A. (2016). “Disefio de un modelo de gestion basado en el Cuadro de
Mando Integral a la Gerencia de Servicio de Cementacion de pozos petroleros de la
Empresa Tucker Energy Services de Venezuela S.A., Anaco Estado Anzoategui”. El
objetivo general disefiar un modelo de gestion basado en el Cuadro de Mando Integral
a la Gerencia de Servicio de Cementacion de pozos petroleros de la Empresa Tucker
Energy Services de Venezuela S.A., se realiz6 con la finalidad de definir la mision-
vision estratégica factible que permitiera el alcance de los objetivos propuestos y asi
disefiar un modelo de gestién basado en el Cuadro de Mando Integral. El trabajo
estuvo enmarcado en un disefio de tipo descriptivo, apoyado en una investigacion de
campo, en el que el autor implement6 técnicas de recoleccion de datos como:
observacion directa realizada en las instalaciones del objeto de estudio, entrevistas
realizadas al personal, asi como la implementacién de un diagrama causa-efecto y
analisis de contenido. Como conclusion, la gerencia no tiene de forma clara sus
caracteristicas individuales actuales y futuras, lo cual generé un enfoque propio de los
miembros de la dependencia, desarrollando sus objetivos y planes en funcién de su
Optica particular, por tal motivo se toma como recomendacién la implementacion del
plan propuesto para la gerencia de servicios de cementacion de pozos petroleros de la

empresa Tucker Energy Services de Venezuela S.A.

El trabajo servid como guia en esta investigacion, para la elaboracién del
Cuadro de Mando Integral, el cual ofrecera una vision para la situacion actual de la

empresa donde se enfocara el caso a estudiar

Giammanco (2014), Disefio de un modelo de gestion integral para la
formulacién, control y seguimiento de los planes operativos de la empresa Anaco

Supply C.A, ubicada en Anaco estado Anzoategui, sefiala que las organizaciones
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empresariales ante los cambios vertiginosos y constantes que suceden hoy dia, deben
realizar una evaluacion mas completa y pertinente de su gestion con miras a
implementar las acciones correctivas que le permitan optimizar los recursos en
general. Esta investigacion se desarrollé bajo un disefio de campo, no experimental
con modalidad descriptiva. Como producto final de la investigacion se generd una
propuesta que permitird a la empresa mejorar su desempefio y asi asegurar su
permanecia en el mercado con una mayor competitividad y con un mayor crecimiento
de si misma. Se concluyé que, el Cuadro de Mando Integral es un sistema de gestion
promovido por Kaplan y Norton como una herramienta que se emplea para gestionar
la estrategia de la empresa a largo plazo, con objetivos e indicadores derivados de la
vision de la organizacion a través de cuatro (04) perspectivas, que son: la financiera,
la del cliente, la del proceso interno y la de aprendizaje y crecimiento. Estas
perspectivas proporcionan la estructura necesaria para lograr la implementacion del
sistema y complementardn los indicadores financieros de la actuacion pasada con
medidas de los inductores de la actuacidon futura. En la bldsqueda de soluciones
gerenciales para mejorar el desempefio del presente trabajo se obtuvo como resultado

aplicar indicadores de gestion para la empresa en estudio.

De esta investigacion, se obtuvo informacion relevante sobre lo que es un
Cuadro de Mando Integral, haciendo referencia a las 4 perspectivas fundamentales
para la organizacion como son la financiera, la del cliente, la del proceso interno y la
de aprendizaje y crecimiento, para la implementacion correcta y adecuacion de los

indicadores a la unidad de negocio de que se trate.

Gonzélez (2012) Disefio del cuadro de mando integral para el Restaurante
Rincon de Don Lomo e implementacion de los indicadores de gestion en un software
de gestién, El objetivo principal de esta investigacion, consistid en disefiar una
herramienta de control de gestion para el Restaurante Rincdn de Don Lomo, para este

caso en particular se realizo un cuadro de mando integral. Esta iniciativa se basoé en la
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necesidad de la empresa de medir los resultados financieros, asi como también de
identificar y cuantificar las variables que ayudan a generar valor para la organizacion
El desarrollo del cuadro de mando integral se realizé considerando las contribuciones
de los autores de esta herramienta, Robert Kaplan y David Norton, y por otro lado de
Luis Mufiiz y Enric Monfort. Debido a los aportes de estos autores se realizé previo
al cuadro de mando integral un analisis estratégico a través de un anélisis FODA vy,
ademas se elabord la planificacion estratégica para la organizacion mediante la
creacion de la vision, mision, valores y estrategia de la compafiia. Posteriormente se
disefid la herramienta de control de gestion, para lo cual se determinaron los objetivos
estratégicos para las cuatro perspectivas del cuadro de mando y sus respectivos
indicadores de gestion. En sintesis los resultados obtenidos del cuadro de mando
integral son el disefio de objetivos estratégicos con sus respectivos indicadores y

metas, como también con los medios necesarios para lograr los objetivos.

El aporte de este trabajo, consistio en la identificacion de algunas acciones
pertinentes en cuanto al desarrollo de los diferentes procedimientos de acuerdo a la
necesidad de la empresa de medir los resultados financieros, asi como también sirvi6
para orientar algunos aspectos bésicos relacionados con el disefio de estrategias que

permitiran alcanzar los objetivos planteados.

2.2.1 Bases Tedricas

Esta investigacion esta basada en el estudio del cuadro de mando integral como
una herramienta de gestién para el manejo de las cuatro perspectivas como son
financiera, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento en una organizacion,
fundamentada en las bases tedricas por ello se hace imprescindible consultar textos,

bibliografia con el fin de obtener conceptualizacion en relacion al tema a estudiar.



41

Arias (2006), expresa que: “las bases tedricas implican un desarrollo amplio de
los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado,
para sustentar o explicar el problema planteado” (p. 14). Con el proposito de
desarrollar los objetivos de la presente investigacion y sustentar el proceso del
conocimiento desarrollado, se tomaron como bases tedricas conceptos disefiados por

especialistas como se detalla a continuacion.

2.2.2 Modelo Gerencial

Pereira (2002) senala que: “los modelos gerenciales son estrategias de gestion
organizacionales que se utilizan en la direccidn y desarrollo del sistema y procesos de

la misma” (p.36).

El modelo gerencial marca la pauta acerca de la forma como se administraran
las organizaciones, dirigiéndolos de tal manera que permitan alcanzar los objetivos de
ésta en el tiempo determinado, en tal sentido es importante definir el enfoque con el
que se oriente el estilo de liderazgo a seguir en las compafiias; asi como también una
relacion armoénica con la gerencia general de la empresa, donde se toman las
decisiones y se establecen las responsabilidades a cada uno de los involucrados en la
organizacion, ya que; en gran parte, de esto dependen elementos tan importantes
como el empoderamiento, clima organizacional, percepcion de justicia en la empresa,
modelos salariales equitativos y en general la motivacion y los resultados que se
obtienen. Es decir, ayuda a las empresas a centrarse en la creacion de valor en su

nucleo de negocio.
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2.2.3 Tipos de Modelos Gerenciales

Tibisay y Reyes, (2012) estiman que: existen diferentes modelos gerenciales,

que son los adoptados por los gerentes de acuerdo a sus estrategias gerenciales, entre

estos estan:

Los modelos cerrados: que normalmente se dan en la micro empresa y el
gerente es quien toma las decisiones sin consultar con nadie.

El modelo autoritario: es el que se ejerce imponiendo normas y no existe
juicio justo.

El modelo autosuficiente: donde el gerente no aprende de las sugerencias
y se cree un dios infalible en el momento de tomar decisiones.

El modelo compartido: donde se delegan funciones, de dan oOrdenes y
también las herramientas para cumplirlas.

El modelo participativo: el lider da 6rdenes, asesora y ademéas acompafia a
sus colaboradores al cumplimiento de los objetivos.

El modelo peregrino: es el modelo del futuro aqui la gerencia sabe
entregar el valor a los clientes y su poder lo maneja quien maneja el

proceso historico en el momento de gerenciar (p.12).

Estos Modelos Gerenciales dan las directrices que regiran el sistema de manera

equilibrada y se garantice el éxito y eficacia en sus operaciones y procesos. Ahora

bien, el camino para alcanzar las metas y retos de la empresa radica en tomar las

decisiones mas acertadas para contribuir al crecimiento y desarrollo de la empresa,

permitiendo asi a la organizacion aprovechar oportunidades claves en el medio

ambiente, minimizando el impacto de las amenazas externas, utilizando las fortalezas

internas y venciendo las amenazas externas.
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2.2.3 Capacidad Gerencial

Segin Pimentel (1999) “es el conjunto de conocimientos, experiencias,
habilidades, actitudes y aptitudes (inteligencia), que permite a las personas influir
con medios no coercitivos sobre otras personas para alcanzar objetivos con

efectividad, eficiencia y eficacia” (p. 3)

Capacidad gerencial es lo que trae la prosperidad en una organizacion, sea,
independientemente de su grado inicial de recursos, riqueza o pobreza, y si no existe
esta capacidad, termina mas temprano o mas tarde en la quiebra, sea cual sea la
abundancia de recursos, toda organizacion debe esta abierta a cambiar, innovar y
mejorar, los cuales son aspectos importantes para mantener la estabilidad y asi las
personas se puedan sentir arraigadas y duefias de su propia vida por un lado, y por
otro, la empresa estd condenada aumentar su productividad manteniendo la

estabilidad es total.

2.2.4 Control

Jaramillo (2012) “sostiene que control:”consiste en medir y supervisar los
resultados, comparar mediciones con los planes y, cuando sea necesario tomar las
medidas correctivas” (p. 2). En este mismo orden de ideas, cuando hablamos de
control incluye todas las actividades que se emprenden para garantizar que las
operaciones reales coincidan con las operaciones planificadas, es decir es una labor
gerencial basica, que puede ser considerada como una de las mas importantes para
una optima labor gerencial realizando evaluaciones de los resultados y tomar las

medidas necesarias para minimizar las ineficiencias.
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2.2.5 Indicadores

Francés (2001) sostiene que los indicadores: “son variables asociadas a los
objetivos, que se utilizan para medir su logro y para la fijacion de metas. Constituyen
un elemento central en el control de gestion” (p. 50). El término "Indicador" en el
lenguaje comun, se refiere a datos esencialmente cuantitativos, que nos permiten
darnos cuentas de cdmo se encuentran las cosas en relacion con algun aspecto de la

realidad que nos interesa conocer.

En tal sentido, son utilizados para medir el desempefio de una organizacion en
cuanto a calidad y productividad, los cuales permitiran interpretar en un momento
dado las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas; por lo tanto es
importante dejar en claro las condiciones necesarias para generar los que se

consideraran como realmente Utiles para el mejoramiento de las organizaciones.

2.2.6 Cuadro de Mando Integral (CMI)

Kaplan y Norton (2002) indican que el cuadro de mando integral CMI: “es una
herramienta de gestiobn que permite "monitorizar" mediante indicadores, el
cumplimiento de la estrategia desarrollada por la direccion, a la vez que permite

tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los objetivos” (p.35).

En efecto, alinear los recursos y las personas en una direccién determinada no
es tarea sencilla, y un Cuadro de Mando resulta de gran ayuda para lograrlo,
obteniendo informacién periddica para un mejor seguimiento y asi cumplir a través
de sus indicadores de control los objetivos establecidos previamente para una vision

clara del desarrollo de la estrategia.
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Gracias a esta inteligencia empresarial puede medir su desempefio hoy y su
posible rendimiento futuro, también conocer la alineacion de las operaciones en
marcha y de las que se iniciaran en el mafiana o comprobar si se estan alcanzando los
objetivos estratégicos, con una perspectiva amplia que resulta imprescindible para
latoma de decisiones resulta mas sencilla y certera, y se pueden corregir las

desviaciones a tiempo.

2.2.6.1 Caracteristica o Pilares del cuadro de mando integral

Bajo este enfoque es valido reconocer que para deleitar a un inversionista, la
empresa tiene que ser rentable, asi como también ofrecer al cliente la reduccion o
eliminacién de costos y mejora a la calidad del producto o servicio, estimulando
nuevas formas de hacer el negocio y aprovechar la creatividad de las personas sin
perder las riendas de la organizacion, tomando decisiones para construir o disefiar una
serie de aspectos las cuales los autores Muiiiz y Monfort (2005): “le llaman pilares
Estos pilares son:

1. Es la principal herramienta de control de gestion

2. Debe ser apoyado y difundido por la direccion

3. Requiere de tiempo y dedicacion que deben disminuir de otros sistemas de

gestion.

4. Todo el personal de la empresa debe estar implicado en el CMI.

5. Es un sistema continuo que se debe actualizar, no es un proyecto.

6. Se requieren personas que apoyen el CMI de forma constante.

7. Consumira recursos y tiempo adicionales.

8. Debera ser automatizado para que sea eficaz.

9. Debe integrarse dentro de los sistemas de informacion de la empresa.

10. Se adaptard a las necesidades y circunstancias de la empresa siempre.
(p.32).
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2.2.6.2 Cuadro de Mando Integral: Indicadores y Estructura

Pero el verdadero poder de un Cuadro de Mando Integral es cuando pasa de ser
un sistema de indicadores a todo un sistema de gestion; que sean estratégicos; vy,
sensibles para identificar variaciones pequefias. Existen diferentes tipos de cuadros de
mando integral, si bien los méas utilizados son los que se basan en la metodologia de

Kaplan y Norton (1996), sefialan que:

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de control de gestion que
contribuye a que lo plasmado en el plan estratégico sea entendido por los miembros
de la organizacién y se realice un seguimiento de dicho plan por parte de la

organizacion (p.37)

En la actualidad es una de las herramientas de gestion mas utilizada en las
grandes multinacionales dentro de una gran variedad de sectores como la industria
bancaria, aseguradoras, sector industrial entre otra. Que han aportado profundidad y

sintesis a las necesidades de informacion en una economia cada vez més global.

El cuadro de mando se basa en un conjunto plasmado en cuatro perspectivas:
Financiera, Clientes, Procesos Internos y aprendizaje y Crecimiento, con el fin de
lograr que cada elemento se integre como son la misidn, vision, objetivos, entre otros,
para la aplicacién de estrategias enfocadas a ser una organizacién y esto se traduce en
un alto nivel de competencia en el mercado por su financiamiento, ventas, procesos y

capital humano.

A continuacion se detallan las cuatro perspectivas bajo las cuales se estructura

del Cuadro de Mando Integral:
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e La perspectiva financiera: considera el impacto y las consecuencias econdémicas

inmediatas de las acciones tomadas por la organizacién. Las medidas de actuacion

financiera indican si la estrategia puesta en practica y ejecucion, estan

contribuyendo a la mejora del minimo portable. Sus objetivos e indicadores estan

asociados a la rentabilidad, crecimiento y valor del accionista

Para Muifiiz y Monfor (op.cit), Cuadro de Mando Integral, “presenta una

propuesta muy clara y precisa acerca de los aspectos a controlar mediante la

perspectiva financiera, los objetivos a fijar y las medidas necesarias para evaluar la

consecucion de los mismos”. (p.282). A continuacion, se muestra en la tabla 2.1, el

contenido de la perspectiva financiera:

Tabla 2.1. Contenido de la Perspectiva Financiera

Aspectos a controlar

Medidas

Crecimiento de ingresos y cartera de clientes

—Aumentos por: las ventas, nuevos clientes,
nuevos productos o servicios actuales y
nuevos mercados.

—Aumentos de rentabilidad por: clientes,
productos y mercados.

Reduccién de costos y mejora de la
productividad

—Reduccién de costos operativos y de
estructura.
—Ventas por: empleado, vendedor y por
maquinaria.

Utilizacion e inversion en Activos

— Utilizacion de maquinaria y activos.
—Rotacion de stocks.

— Dias medios de cobro y de pago.
—Rentabilidad de las ventas.

— Rentabilidad del capital

Valor para los accionistas

—Valor para los accionistas

Gestidn de riesgo

—Valoracién de riesgos de la empresa.

Fuente: Kaplan y Norton (1996)

e La Perspectiva Cliente: esta perspectiva identifica los segmentos de clientes y de

mercado en que han elegido competir. Estos segmentos proporcionan las fuentes

qgue recompensaran a la organizacién con los resultados financieros que ésta

espera obtener. Asi como también permite que las empresas equiparen sus
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indicadores claves sobre los clientes satisfaccion, fidelidad, retencion, adquisicion
y rentabilidad — con los segmentos clientes y mercado seleccionado. En esta
perspectiva Intervienen cuatro importantes dimensiones: tiempo, calidad,
desempefio y servicio del producto, y costo de la propiedad. A continuacion la
figura 2.1, muestra el aporte del autor Kaplan y Norton con respecto al contenido
de la perspectiva cliente:

Cuota de
Mercado < \

uisiaon Rentabilidad Rewenadn
de Chientes de Clientes de clicates
Satisfaccion _/
de los clientes

Figura 2.1 La perspectiva del cliente. Indicadores centrales
Fuente: Kaplan y Norton (1996)

Como complemento de la propuesta de Kaplan y Norton, (op.cit), resume los

contenidos de la perspectiva del cliente en la siguiente tabla:

Tabla 2.2. Contenidos de la Perspectiva Clientes

Aspectos a controlar Medidas
—Refleja la proporcién de ventas dado en términos de: nimero
Cuota de Mercado de clientes, dinero gastado, volumen de unidades vendidas

por unidad de negocio

—Mide en términos absolutos o relativos: la tasa en que la
unidad de negocio atrae 0 gana nuevos clientes 0 negocios.

— Sigue la pista, en términos absolutos o relativos a la tasa a la

Retencion de clientes que la unidad de negocio retiene o mantiene las relaciones
existentes con sus clientes.

—Evalla el nivel de satisfaccion de los clientes segin unos

Satisfaccién de clientes criterios de actuacion especificos dentro de la propuesta de
valor afiadido.

—Mide el beneficio neto de un cliente o segmento, después de
descontar los gastos necesarios para mantener el cliente.

Fuente: Kaplan y Norton (1996)

Incremento de clientes

Rentabilidad del cliente
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Al seleccionar objetivos e indicadores correctos el gerente de la organizacion
estara en capacidad de seleccionar segmentos de clientes de una propuesta de valor

superior

e Perspectiva de Procesos Internos: en esta perspectivas se identifican los objetivos
e indicadores estratégicos asociados a los procesos criticos de la organizacion,
una vez conocidos la empresa implementa las mejoras para ofrecer productos o
servicios con mayor atractivo para los clientes. Esta perspectiva se desarrolla
luego que se han definido los objetivos e indicadores de la perspectiva financiera
y de clientes. Esta secuencia logra alinear e identificar las actividades y procesos
mas importantes donde permite establecer los objetivos especificos que garantice
la satisfaccion de los accionistas, cliente y socios. A menudo contempla tres

dimensiones: Tiempo de ciclo, calidad y productividad.

Para Kaplan y Norton (op.cit), sefialan que:

Cada negocio tiene un conjunto Unico de procesos para crear valor para los
clientes y producir resultados financieros, sin embargo, existe un modelo genérico
determinado por la cadena de valor el cual viene dado por los procesos principales:
Innovacidn, operaciones y servicio post- venta. (p.86).

En la perspectiva de procesos internos, los directivos sefialan los procesos
criticos en los que deben sobresalir con excelencia si quieren satisfacer los objetivos

de los de los accionistas y los clientes seleccionados

En este mismo orden de idea para Kaplan y Norton, Muifiiz (op.cit), en la tabla

2.3 se pueden observar los contenidos de la perspectiva de procesos internos
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Tabla 2.3. Contenido de la Perspectiva Procesos Internos

Aspectos a controlar Medidas

—Medir las ventas procedentes de nuevos
productos o servicios.

—Medir el ritmo de desarrollar e introducir
nuevos productos o servicios.

—Medir los costos de introducir nuevos
productos respecto al beneficio a obtener.

—Medir las ventas pérdidas por el retraso de
los nuevos productos.

—Medir los tiempos de realizacién de la
produccién de productos o servicios.

—Medir los efectos de los defectos,
rendimientos, mermas, repeticiones,
devoluciones, reclamaciones, etc.

Servicio de postventa: tiempos, calidad y| —Medir los efectos para el servicio postventa:

costos calidad del servicio, costos del servicio, etc.

Fuente: Mufiz (2003)

Innovacién

Operaciones: tiempos de proceso, calidad y
costos

e La Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: en esta perspectiva juega un papel
fundamental las actividades necesarias para propiciar la innovacion, el
crecimiento y la mejora continua del logro de los objetivos de una organizacion.
Esta perspectiva deben indicar tanto las necesidades de formacion de los
empleados y su aprovechamiento, como la eficiencia de los sistemas que apoya a
las personas para lograr con éxito sus actividades, coordinando de forma eficiente
procedimientos y rutinas del trabajo. En esta perspectiva Intervienen tres
dimensiones: innovacién de mercado, aprendizaje y mejora operacional continua,

asi como de activos intelectuales.

De acuerdo con Kaplan y Norton (op.cit), la de aprendizaje y crecimiento:
“desarrolla objetivos e indicadores para impulsar el aprendizaje y el crecimiento de la
organizacion. Dichos objetivos proporcionan la infraestructura que permite que se

logren los objetivos de las otras perspectivas”. (p.145).

Segiun Muiiiz (op.cit): “se deben controlar mediante esta perspectiva, asi como

los objetivos a fijar y las medidas necesarias para evaluar la consecucion de los
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mismos”. (p.290). A continuacion, en la tabla 3.4, se muestra el contenido de la

perspectiva mencionada:

Tabla 2.4. Contenido de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Aspectos a controlar Medidas

— Utilizar medidas para evaluar la satisfaccion del
personal, el efecto de retener a los empleados clave y la
productividad de los empleados.

— Medir el nivel de calificacién requerido para un puesto

Calificacion de los Trabajadores de trabajo y medir la evolucion de la calificacion de
los trabajadores.

— Utilizar medidas para evaluar la eficacia de los
sistemas de informacion.

— Medir el nimero de sugerencias y la calidad de las

Motivacion y Alineamiento mismas, asi como su realizacion.

— Medir la eficacia del trabajo en equipo.

Fuente: Mufiz (2003)

Capacidad del personal: satisfaccién, retencion y
productividad.

Capacidades de los sistemas de informacion

2.2.7 La Planificacion

Segtn Stoner (2015) “la planificacion es un método que permite ejecutar planes
de forma directa, los cuales seran realizados y supervisados en funcion
del planecamiento”. (p.20). En tal sentido, podemos decir que la planificacion es el
proceso que permite construir un puente entre situacién actual y el futuro deseado de

la organizacion, permitiendo llevar a cabo cierta cantidad de actividades a ejecutar.

2.2.8 Planificacion Estratégica

El término planificacién estratégica ha sido enfocado por diversos autores Al
respecto Druker, citado por Guerra y Aguilar (1999), define la Planificacion

Estratégica como:

El proceso continuo que consiste en adoptar en el presente decisiones
empresariales sistematicamente, con el mayor conocimiento posible de los resultados

futuros; en organizar sistematicamente los esfuerzos necesarios para ejecutar esas
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decisiones, compardndolas con las expectativas mediante la retroalimentacion

sistematica organizada (p. 34)

Empleando una terminologia méas simple, puede afirmarse que esencialmente,
el plan estratégico es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion, en tal sentido, debe ser bien elaborado porque de ello depende el éxito
de la empresa al competir. Evidentemente, esta labor implica un arduo proceso de
seleccion por parte de la gerencia, entre buenas alternativas, e indica un compromiso
con mercados, politicas, procedimientos y operaciones especificos descartando otras
formas de actuar que resultan menos deseables.

2.2.9 Objetivos de la Planificacion Estratégica

Introduccion al concepto de planificacion estratégica, Pimentel (1999) destaca
que: los objetivos estratégicos establecen que es lo que se va a lograr y cuando seran
alcanzados los resultados, pero no establecen como seran logrados. Estos objetivos

afectan la direccion general y viabilidad de la entidad (p.11).

2.2.10 Etapas de la Planificacion Estratégica

El Manual de Planificacion Estratégica e Indicadores de Desempefio (2015)
destaca que: “las etapas de la planificacién estratégica constituyen la base para el
establecimiento de los indicadores que permitirdn medir el avance de las acciones

gubernamentales hacia los resultados” (p.58).

A continuacion se detallan dichas etapas:
e Formulacion de la estrategia: incluye desarrollar la vision y la mision, identificar

las oportunidades y amenazas externas para la organizacion, determinar las
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fortalezas y debilidades internas, establecer objetivos a largo plazo, generar
estrategias alternativas y elegir las estrategias particulares que se habran de
seguir. Entre los temas de la formulacion de la estrategia estan decidir qué nuevos
negocios emprender, cuales abandonar, cobmo asignar los recursos, si conviene
expandir las operaciones o diversificarse, si es recomendable entrar en mercados
internacionales, si es mejor fusionarse o0 crear una empresa conjunta, y como
evitar una toma de poder hostil.

e Implementaciéon de la estrategia: requiere que la empresa establezca objetivos
anuales, formule politicas, motive a los empleados y destine recursos para llevar a
la préctica las estrategias. La implementacion de la estrategia implica desarrollar
una cultura que la apoye, crear una estructura organizacional eficaz, dar una
nueva direccion a los esfuerzos de marketing, elaborar presupuestos, desarrollar y
utilizar sistemas de informacion y vincular la remuneracion del empleado con el
desempefio de la organizacion.

e Evaluacion de la estrategia: es la etapa final de la administracion estratégica. Los
gerentes necesitan saber de inmediato que ciertas estrategias no estan funcionando
bien, y la evaluacion de la estrategia es el principal medio para obtener esa
informacién. Todas las estrategias son susceptibles a futuras modificaciones, ya

que los factores tanto externos como internos cambian de manera constante.

2.2.11 Principales Diferencias entre Planificacion Estratégica y Planificacion

Operativa

Introduccion al concepto de planificacion estratégica, Pimentel (op.cit.) destaca
que: “La planificacién estratégica y Planificacion Operativa permite pensar en el
futuro, visualizar nuevas oportunidades y amenazas, enfocar la mision de la
organizacion y orientar de manera efectiva el rumbo de una organizacion, facilitando

la accidn incoativa de direccion y liderazgo™ (p.11).
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Planificacion Estratégica, es:

* Largo plazo

* Que hacer y como hacer en el plazo largo

« Enfasis en la bisqueda de permanencia de la institucion en el tiempo

* Grandes lineamientos (general)

* Incluye: mision, vision de futuro, valores corporativos, objetivos, estrategias y

politicas

Planificacion Operativa, es:

* Corto y mediano plazo

* Que, como, cuando, quien, donde y con qué

« Enfasis en los aspectos del "dia a dia"

* Desagregacion del plan estratégico en programas o proyectos especifico)

* Incluye: objetivos y metas, actividades, plazos y responsables

En este orden de idea la planificacién permite establecer un plan para, que a
través de la combinacion de recursos, se realice la toma de decisiones correctas para

el éxito de los objetivos.

2.2.12 Modelo del Proceso de Planeacion Estratégica

Segan Hill y Jones (2011) El proceso formal de planeacion estratégica tiene
cinco pasos principales: (p.12).

1. Elegir la mision corporativa y las principales metas corporativas.

2. Analizar el entorno competitivo externo de la organizacion para identificar

oportunidades y amenazas.

3. Analizar el entorno operativo interno de la organizacién para identificar sus

fortalezas y debilidades.
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4. Elegir estrategias que se basen en las fortalezas de la organizacion y corrijan
sus debilidades con el in de aprovechar las oportunidades externas y
contrarrestar las amenazas externas. Estas estrategias deben ser consistentes con
la mision y metas principales de la organizacion. Deben ser congruentes y
constituir un modelo de negocio viable.

5. Implementar las estrategias.

La planificacidon estratégica permite pensar en el futuro, visualizar nuevas
oportunidades y amenazas, enfocar la misién de la organizacién y orientar de manera
efectiva el rumbo de una organizacion, facilitando la accion incoativa de direccion y

liderazgo

2.2.13 Misidén

La misién en la planificacion estratégica, se enfoca en las necesidades de los
clientes que la empresa esta intentando satisfacer, asi como establecer cuél es el
propoésito de la organizacion. Por otro lado, la mision es la base principal para la
creacion de las metas y objetivos de la empresa u organizacion. Al momento de crear
la mision se deben formular cuatro preguntas: ¢(Qué hacemos?, ¢Para qué lo
hacemos?, ;Como lo hacemos?, ;Por qué lo hacemos? ; Estas preguntas serviran de
gran ayuda para la perspectiva de lo que se quiere lograr. Zambrano (2007), establece

que:

Es la razén de ser de la organizacién, ademas que constituye una declaracién
duradera de objetivos; con esto se quiere indicar que los mismos son permanentes en

un periodo de mediano y largo plazo y deben distinguir una organizacion (p.93).
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2.2.14 Vision

La vision de una empresa u organizacion se refiere a lo que se quiere lograr en
el futuro. La vision pretende describir la imagen idénea de la organizacién, un
enunciado claro de la vision describe los valores y prioridades que quiere lograr a
largo plazo. Para ello Chiavenato (2007) determina que:

La vision es muy inspiradora y explica por qué diariamente las personas
dedican la mayor parte de su tiempo al éxito de su organizacion, ya que cuanto mas
este vinculada la vision del negocio con los intereses de sus socios, tanto méas podra la

organizacion cumplir con sus propositos. (p.21)

2.2.15 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

Para David (op.cit), define a la matriz FODA como: “una herramienta de
conciliacion que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias”.
(p.221). el anélisis FODA contempla la identificacion de Fortaleza, Oportunidades,
Debilidades, y Amenazar de una empresa con base a sus recursos financieros y
humanos, procesos internos, practicas administrativas, soporte técnicos y relaciéon de

clientes.

David (2009) describe cada una de las estrategias de acuerdo con las

definiciones planteadas:

Las Estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para
aprovechar las oportunidades externas. Todos los gerentes quisieran que sus
organizaciones estuvieran en una posicion en la cual las fortalezas internas se
pudieran utilizar para aprovechar al maximo las tendencias y los acontecimientos

externos.
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Las Estrategias DO tiene como objetivo superar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas. A veces ocurre que existen oportunidades
externas clave, pero la empresa tiene debilidades internas que le impiden explotar

tales oportunidades.

Las Estrategias FA utilizan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir
el impacto de las amenazas externas. Eso no significa que una organizacion fuerte

deba encarar siempre de frente las amenazas en el ambiente externo.

Las Estrategias DA que son tacticas defensivas dirigidas a la reduccion de las
debilidades internas y a evitar las amenazas externas. Una organizacion que se
enfrenta a numerosas amenazas externas y debilidades internas se encontrara con

certeza en una posicion precaria. (p.228).

De lo expuesto anteriormente se presenta la tabla 2.5, la cual es una

representacion de la Matriz FODA.

Tabla 2.5 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

FORTALEZAS DEBILIDADES
FODA 1Anotar las 3 Anotar las
2Fuerzas 2. Debilidades

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS. ESTRATEGIAS

1. Anotar las :
FO DO

2 Oportunidades

AMENAZAS ESTRATEGIAS. ESTRATEGIAS

1. Anotar las . FA Y DA

2. Amenazas

Fuente: David (2008)



CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de la Investigacion

Tamayo y Tamayo (2006) sefiala que:

La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, comprende la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicién o
procesos de los fendmenos. Este enfoque se hace sobre las conclusiones dominantes o
sobre como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente. (p.126)

Para la realizacion de este estudio, la metodologia representa cada uno de los
pasos que serdn necesarios para desarrollar los objetivos y aspectos indispensables
para la misma, el cual permitio la seleccién del tipo de estudio, que corresponde con
la investigacion descriptiva. El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en
Ilegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Esto conlleva a
explicar en forma clara y sencilla el problema que se presenta en la empresa
COMPUTER INK, C.A, de esta forma se determinaran como se obtendran los

criterios que daran repuesta a las interrogantes de la investigacion.

3.2 Disefio de la Investigacion

Hernandez y otros (2003), definen al término disefio como: “plan o estrategia
que se desarrolla para obtener la informacidén que se requiere en una investigacion”
(p. 120). Segun el autor Arias, F. (2012), define: la investigacion de campo “es

aquella que consiste en la recoleccion de todos directamente de los sujetos
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investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin

manipular o controlar variables alguna” (p. 31).

Por lo tanto, los conceptos antes mencionados, expresas que este estudio se
enmarcO una investigacion de campo, ya que los datos fueron extraidos en forma
directa de la realidad y por el propio investigador en las instalaciones de la empresa
COMPUTER INK, C.A

3.3 Poblacién y Muestra

Arias, F (op. cit) sefiala que se entiende por poblacion: "conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los
objetivos del estudio” (p.81). Para la realizacion de este estudio la poblacion total de

la investigacion la conforman 8 personas.

Por otro lado, Arias, F (op. cit), indica que se entiende por muestra al:
"subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible™ (p.83).
Es decir, representa una parte de la poblacion objeto de estudio. La muestra esta
conformada por el cien por ciento (100%) de la poblacion, siendo un total de 9

personas que conforman la empresa.

Cabe destacar que la poblacion esta compuesta por un numero relativamente
pequefio, por ello, se aplicaron la encuesta a las 9 personas que conforman la
organizacion, en este caso la muestra y la poblacion fue igual al numero de

encuestados los cuales se detallan en la tabla 3
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Tabla 3.1 Distribucion de trabajadores
Area NUmero de Trabajadores
Presidente 1
Vice-Presidente
Administrador
Ingeniero de Sistema
Atencion al cliente
Técnico especialista
Asistente técnico
Secretaria

Ok | R RN Rk~

Total

Fuente: El autor (2018)

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.4.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Segun Hurtado (2000) “una vez definido el problema y sus indicios, asi como
las unidades de estudio, sera necesario que el investigador seleccione las técnicas y
los instrumentos mediante los cuales obtendra la informacion necesaria para llevar a
cabo la investigacion” (p.147).

Cuando se esta planificando una investigacion, luego de definir sus objetivos, a
través técnicas para alcanzar lo planificando donde el investigador debe seguir los
procedimientos utilizados para la recoleccion de los datos, es decir, el como.

En la presente investigacion se utilizaron técnicas tales como:

3.4.1.1 Observacién Directa

Arias (op.cit) define a la observacidn como: “una técnica que consiste en

visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,



61

fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de
unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p.69). A través de esta técnica se
constatd las condiciones fisicas de las instalaciones, herramientas, maquinarias,
capital tecnologico, entre muchos otros, esto permitio disefiar el cuadro de mando
integral para los objetivos estratégicos de las actividades de la empresa COMPUTER
INK, C.A.

3.4.1.2 Revision Documental

Segln Hernandez y otros (op.cit), la revisién documental es: “la revision de la
literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros materiales que
sean Utiles para los propdsitos de estudio, de donde se tiene que extraer y recopilar la

informacion relevante y necesaria para enmarcar el problema de investigacion”.
(p.53)

La revision documental constituira el primer paso de este proceso de
investigacion, al permitir acercarse al area de estudio y profundizar el conocimiento
sobre la situacion a investigar, se recopilaran todo tipo de soportes disponibles como
los trabajos de grado, textos, y guias de planificacion y gerencia estratégica, entre
otros, documentos relacionados con la propuesta de un modelo de gestion basado en
Cuadro de Mando Integral (CMI) para el mejoramiento de las actividades de la
empresa objeto de estudio.

3.4.1.3. Encuesta no Estructurada
Sabino (2002), expresa que es “aquélla en que existe un margen mas o menos

grande de libertad para formular las preguntas y las respuestas.” (p. 97). Esta técnica

fue de gran utilidad en la obtencién de la informacion requerida, debido que permite
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realizar preguntas de manera espontanea a medida que el investigador se relacione

con el sistema bajo investigacion.

En este sentido se constituyd una fuente de informacién indispensable e
importante para definir los requerimientos de informacion y analisis sobre el
funcionamiento dentro de la empresa COMPUTER INK, C.A. Se adaptara la
entrevista no estructurada, recopilando toda la informacion basada en su experiencia
y puntos de vistas y asi tener mayor comprension sobre la problematica detectada, ya
que la cantidad de personas que laboran en la empresa es pequefia, lo que hace
posible la aplicacion de la misma.

3.4.1.4 Encuesta

Segiin Chiavenato (2013), “es la técnica para recolectar datos mediante
preguntas y respuestas, las cuales pueden utilizarse personalmente o por teléfono,
indagando por medio de un interrogatorio tipo pregunta respuestas en forma directa y
objetiva” (p.58)

En esta investigacion se aplico la encuesta escrita, por ser un método que
permitio recoger gran cantidad de datos individuales y conocer de primera mano la

problematica que presenta la empresa COMPUTER INK, C.A.

3.4.1.5 Entrevista

Hurtado (op.cit), sefiala que “es una actividad mediante la cual dos personas (a
veces pueden ser mas), se sitlan frente a frente, para una de ellas hacer preguntas
(obtener informacidon) y la otra responder (proveer informacion)” (p. 461). La
entrevista sirvid de la forma inestructurada, Hurtado (op.cit), expresa que: “esta

consistird en formular preguntas de manera libre, con base a las respuestas que va
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dando el interrogado, no existe estandarizacion del formulario y las preguntas pueden
variar de un interrogado a otro” (p. 462); esta entrevista sirvid para reconocer la
situacion actual de las técnicas que tienen que ver con los procedimientos utilizados

en cuanto a los procesos de la empresa COMPUTER INK, C.A.

3.5 Instrumentos de Recoleccién de Datos

3.5.1 Cuestionario

Ibafiez (2015) sefiala que “la modalidad de encuesta se realiza mediante un
instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas, se le denomina
cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por el encuestado, sin
intervencion del encuestador” (p.92). El cuestionario fue elaborado por el autor y esta
estructurado por una serie de interrogantes que fueron dirigidos y se aplicaron al
personal que labora en la empresa COMPUTER INK,

En este mismo orden de idea, el instrumento sintetiza en si toda la labor previa
de la investigacion, la recoleccion de datos es en principio a cualquier recurso del que
pueda valerse el investigador para acercarse a la técnica de la observacion directa
aplicando un cuestionario consta de una serie de preguntas de tipo cerradas, para ser
aplicada a los trabajadores de la empresa COMPUTER INK, C A, con el fin de

extraer, captar y registrar informacién de la organizacion.
3.5.2 Operacionalizacion de Variables
Arias, F. (op.cit.), respecto a la operacionalizacion de las variables dice: “este

neologismo se emplea como instrumento para recolectar datos en investigacion

cientifica para designar al proceso mediante el cual se transforma la variable de



64

conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles o cuantificables,

es decir, dimensiones e indicadores”. (p.61).

Adicionalmente Arias (op. cit), afirma que la variable es: “Una cualidad
susceptible de sufrir cambio.” Por lo tanto, un sistema de variables consiste en un
grupo de caracteristicas para estudiar, definidas en si, de forma operacional, en

funcién de sus indicadores. . (p.63).

A continuacion, en la tabla 3.2, se describe la operacionalizacion de variable:

Tabla 3.2. Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores items
e Ganancias

Perspectiva e Ingresos 12,34

Financiera Financiera e Egresos 19, 20,21

e Nivel econémico (Compromisos
econoémicos)

o Salarios
-Archivos y documentos 5,6,8,9,10,
Perspectiva Cliente Clientes -Prestacion del servicio 23,24,25
Describir la gestion del -Satisfaccién del Cliente 22,7
sistema de actividades de -Fidelidad del cliente
la empresa COMPUTER
INK, CA,
Perspectiva Procesos Procesos - Actividades 11,16,31
Internos Internos - Objetivos y politicas de la empresa 12,32
- Procedimientos 13,30,14,26
- Funciones y responsabilidades del 27,28,29
personal
Perspectiva
Aprendizaje y Aprendizajey | - Desempefio 17,34
Crecimiento crecimiento - Crecimiento personal 18,33,1843,

18b,35,36
Fuente: El autor (2018)
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3.5.3 Validez del Instrumento de Recoleccién de Datos

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (1.998) “la validez en términos
generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que

quiere medir” (p.243)

Los investigadores deben elaborar una serie de itemes, acordes con las variables
empleadas y sus respectivas dimensiones. Luego de la seleccion de los itemes mas
adecuados para el proyecto, se elabora el instrumento, para ser validado por un grupo
impar de expertos, normalmente de tres o cinco, que certifiquen, efectivamente, que
las preguntas, reactivos o afirmaciones seleccionadas son claras y tienen coherencia

con el trabajo desarrollado.

En el caso de esta investigacion el cuestionario fue extraida de la investigacion
desarrollada por la Br. Caguana Yoseliana C, denominada Disefio de Modelo
Gerencial Basado en Cuadro de Mando Integral (CMI) a la empresa .M.M.A.C.A,
Anaco estado Anzoategui, el cual ya esta validada por expertos en la materia

3.6 Técnicas de Analisis y Procesamiento de Datos

Una vez reunidos los datos y la recogida de informacion y previo a la
presentacion de los resultados, aparece el proceso de analisis de los datos, consiste en
convertir los datos empiricos obtenidos después de aplicar las técnicas e instrumentos
de recoleccién, se clasifican, registran y tabulan para su posterior analisis e

interpretacion.
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3.6.1 Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE):

David (op.cit) indica que: “una Matriz de Evaluacion de Factores Externos
(EFE) permite a las estrategias resumir y evaluar informacion econémica, social,
cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y
competitiva”. (p. 72). Las fuerzas externas afectan el tipo de productos que se
desarrollan, la naturaleza de las estrategias para el posicionamiento y la segmentacion
de los mercados, los tipos de servicios que se ofrecen y los negocios elegidos para su

adquisicién o venta.

Las fuerzas externas se pueden dividir en las siguientes categorias generales:
e Fuerzas econdmicas;
e Fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales;
e Fuerzas politicas, gubernamentales y legales;
e Fuerzas tecnoldgicas;

e Fuerzas de la competencia.

Con esta herramienta se logré obtener datos para una comprension mas amplia
sobre el entorno de la organizacién, mediante el analisis de los distintos factores
externos claves (amenazas y oportunidades) tomados a consideracion.

3.6.2 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI):
Al respecto, David (op.cit) expone que:
Es una herramienta para determinar la posicion estratégica externa. Consiste en

listar las oportunidades y amenazas del entorno y determinar la importancia relativa

de cada una para el desempefio de la unidad de informacién, asignacion dentro de un
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rango. La matriz EFI, resume fortalezas y debilidades de la unidad de informacion y
determina la importancia relativa de cada una para el desempefio de la Unidad de

Informacion. (p. 71).

Este instrumento fue clave para la evaluacion de las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de la empresa COMPUTER INK, C A,

ya que permitio evaluar el peso interno de cada una de las variables encontradas.

3.6.3 Grafico Circular

Seguin Avila, H. (2006), un gréfico circular:

Es un sistema de ordenamiento que ayudan a la lectura, al analisis e
interpretacion de las variables medidas, utilizandose cada uno de ellos de acuerdo al
tipo de informacion que se esta usando y los objetivos que se persiguen al presentar la

informacién. (p.12).

En este sentido, se utilizaron gréficas circulares para visualizar, analizar,

interpretar y medir las variables en el diagndstico de la situacion actual de la empresa

3.6.4 Matriz FODA

Para David (2008), es: “un instrumento de ajuste importante que ayuda a los
gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades,
estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y
estrategias de debilidades y amenazas” (p.4). La matriz (FODA) es un instrumento
de ajuste importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias:
estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y oportunidades,

estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y amenazas.
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Observando los factores internos y externos claves es la parte méas dificil para
desarrollar una matriz FODA.

En relacion a lo antes expuesto, es un elemento necesario para conocer la
situacion real de la empresa COMPUTER INK, C A, este analisis permitié buscar
de forma proactiva y sistematica, todas las variables que intervienen, con el fin de
tener una clara base de datos para concretar los factores externos e internos de mayor
relevancia ejecutando cruces, para determinar los puntos mas relevantes que
requieran atencion inmediata, ideando estrategias de mejora para solventar los
problemas de manera réapida y efectiva. De igual manera, se evita que factores
externos puedan perjudicar a la empresa, asi mismo, reforzar puntos débiles dentro de

la organizacion.

3.6.5 Diagrama Causa — Efecto

Es la representacion grafica de las relaciones multiples de causa-efecto entre las
diversas variables que intervienen en un proceso. En teoria general de sistemas, un
diagrama causal es un tipo de diagrama que muestra graficamente las entradas o
inputs, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema (causa-efecto), con su
respectiva retroalimentacion (feedback) para el subsistema de control. (Ishikawa, K.
1943) Se utilizd esta herramienta en la empresa COMPUTER INK, C.A, como una
estrategia, el cual permitird agrupar y organizar grandes cantidades de informacion
sobre el problema, y asi identificar de manera clara la secuencia de las hipotesis para
ser relacionadas con la causa-efecto observando las posibles causas principales hasta

encontrar la causa raiz del problema que es la que se debe solucionar
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3.6.6 Mapa de Proceso o Mapa Estratégico

El mapa estratégico, propuesto por Kaplan y Norton (2001), es una herramienta

que permitio a los directivos comprender la estrategia y dirigir su ejecucion.

Preparar un mapa estratégico consiste en elaborar un diagrama que contiene las
principales hipotesis de relacion de causa-efecto de la estrategia de la empresa,
convirtiendo las iniciativas y recursos, incluidos los activos intangibles tales como la
cultura y el conocimiento especifico, en resultados tangibles. Asi como también los
productos que se generan en los procesos de la empresa COMPUTER INK, C.A, y
esto permitid establecer interrelaciones en los diferentes procesos proporcionando una
vision macro sobre las estrategias de la organizacion, describira los indicadores, antes

de tomar decisiones al respecto para evaluar el desempefio de la empresa.

3.6.7 Cuadro de Mando Integral

Para Kaplan y Norton (2002), el Cuadro de Mando Integral:

Traduce la estrategia y la misién de una organizacion en un amplio conjunto de
medidas de la actuacién, que proporcionan la estructura necesaria para un sistema de
gestion y medicion estratégica, poniendo a la disposicion de los directivos el equipo
de instrumentos que necesitan para navegar hacia un éxito competitivo futuro (p. 234)

En este mismo orden de idea un Cuadro de Mando Integral, es una herramienta
de gestion que permite clarificar, comunicar, y controlar la estrategia de una unidad
de negocios. Su efectividad no depende del tamafio de la organizacion, sino del
desempefio que ella pueda tener hoy y su posible rendimiento futuro, conocer la
alineacion de las operaciones en marcha y de las que se iniciaran en el mafiana o

comprobar si se estan alcanzando los objetivos estratégicos resulta imprescindible
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para impulsar la toma de decisiones, a través de la medicion que perimira observar
una amplia vision para un seguimiento detallado de la marcha de la empresa , que
engloba muchos aspectos, incluso mas alla de los indicativos financieros, y permite

observar otras variables decisivas en el buen desarrollo de la organizacion.

Esta técnica ayudo a visualizar posibles soluciones al problema identificado en
esta investigacion, proporcionando una vision global del desempefio de la empresa,
facilitando la ejecucion de la estrategia, como medicion desde las cuatros (4)
perspectivas del (CDM) ya anteriormente mencionadas, definiendo los objetivos
estratégicos y desarrollando sus indicadores ligados a un conjunto de estrategias,
facilitando asi la correccion de fallas con el fin de la optimizacion de las actividades
ejecutadas en la empresa COMPUTER INK, C.A,

3.7 Procedimiento Metodoldgico

3.7.1 Diagnostico de la Gestion del Sistema de Actividades de la Empresa
COMPUTER INK, C.A

En esta etapa se realizd la revision de documentos disponible en la empresa,
ademas se realizaron visitas de campo buscando el apoyo del personal con relacién a
la evaluacion concerniente a la operacion, actividades y detalles que conforman el
sistema en estudio, con el propdésito de comprender de la manera mas clara y precisa
las condiciones que presenta la empresa COMPUTER INK C.A, bajo estudio
permitio evidenciar que la misma posee una situacion estratégica deficiente por la
ausencia de planes estratégicos, vision, mision, objetivos y metas realistas acordes a
la situacion actual, ademaés la falta de incentivos a los empleados, procedimientos,
politicas y funciones formalmente establecidas, carece de la direccionalidad por la
debilidad de la definicion de lineamientos y objetivos estratégicos, falta de un sistema

que gestion de la informacion, seguidamente se empleé la entrevista no estructurada
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tanto al gerente como a los empleados de la organizacion, utilizando el anélisis
estructural, asi como también un diagrama Ishikawa (causa- efecto) y una matriz
FODA con la informacién recopilada basada en la experiencia y puntos de vistas de
cada uno de los entrevistados y asi tener mayor comprension sobre la problematica

detectada, ya que la cantidad de personas que laboran en la empresa es pequeria.

3.7.2 Establecimiento de la Mision, Vision y de los Objetivos Estratégicos de la
de la Empresa COMPUTER INK, C.A.

En esta fase, se deben responder las preguntas establecidas por Strickland y
Thompson (2012), “;Quiénes somos? ;Para qué estamos aqui?;Qué hacemos?”, en
este sentido se utilizaron las perspectivas del Cuadro de Mando Integral para la
declaracion de los objetivos estratégicos, ademas de apoyarse en técnicas como las
entrevistas no estructuradas, en funcién de conocer las expectativas existentes con
respecto a la idea que tienen sus miembros en cuanto a la razén de ser o proposito
fundamental de la organizacion. En este sentido se pudo observar que la mision y
visién de la empresa no estaban en congruencia con los parametros establecidos por
los autores ya mencionados, en tal sentido se procedié a la elaboracion de la nueva
mision y vision de la empresa, la cual fue aprobada por el presidente de la
organizacion. Todo esto, sirvio para la elaboracion de los objetivos estratégicos de la
empresa COMPUTER INK, C.A, los cuales se desprendieron de la mision y vision.
Inmediatamente a cada objetivo estratégico se le implanté una estrategia que ayudé a
lograr la misma, esta etapa fue alcanzada mediante reuniones en la organizacion

empleandose la entrevista no estructurada
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3.7.3 Establecimiento de los Indicadores de Control de los Objetivos Estratégicos
de las Actividades de la Empresa COMPUTER INK C.A,

Esta etapa permitio fijar los indicadores claves correspondientes a cada una de
las perspectivas para el modelo de gestion a desarrollar en esta investigacion y lograr
asi la ejecucion de cada una de las etapas planteadas, de esta forma el desarrollo de
indicadores de los objetivos estratégicos se hizo necesario para estudiar cada nivel de
la empresa, e incluiran a los responsables, periodicidad, metas, sus diferentes retos,

determinando asi cuéles son las decisiones que se pudieran tomar al respecto.

3.7.4 Elaborar el Mapa Estratégico de Relaciones de las Actividades de la
Empresa COMPUTER INK C.A

En esta etapa se elabor6 un mapa estratégico para relacionar las distintas
perspectivas del modelo gerencial, partiendo de los objetivos estratégicos para asi
realizar una representacion grafica de las relaciones causa-efecto entre los
componentes de la estrategia y los distintos objetivos estratégicos elegidos a través de
las perspectivas establecidas. Y de esta forma construir e ilustrar, en un lenguaje claro
y general, sus objetivos y iniciativas; Las medidas utilizadas para evaluar su

desempefio, que son la base para la direccion estratégica. (Kaplan y Norton, 2000).

3.7.5 Disefio del Cuadro de Mando Integral para los Objetivos Estratégicos de
las Actividades la Empresa COMPUTER INK, C.A

Esta es la etapa donde se llevara a cabo la propuesta de un Cuadro de Mando
Integral (CMI) expuesto por Norton y Kaplan (1996), como modelo a seguir para las
mejoras del desenvolvimiento de las funciones de la empresa COMPUTER INK C.A,
el mismo estuvo enmarcado por objetivos estratégicos, metas, estrategias, indicadores

y sus formulas, Posteriormente estos esta informacion servira para evaluar
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comportamiento dinamico de su gestion y asi tomar decisiones para el logro de los
objetivos e impulsor de mejoras necesarias para las actividades de la organizacion,

esto de llevo acabo durante entrevista a nivel de la presidencia de la empresa.

3.7.6 Establecimiento del Plan para la Implementacion del Modelo de Gestién
Basado en Cuadro de Mando Integral de las Actividades de la Empresa
COMPUTER INK C.A

En esta ultima etapa se realiz6 un plan para la implementacion del modelo de
gerencial a la empresa COMPUTER INK C.A, con el fin plantear un control sobre
dicha organizacion, a través del cuadro de mando integral (CMI) con base a sus 4
perspectivas propuestas (financiera, cliente, procesos interno, aprendizaje Yy
crecimiento), asi como también permitiran llevar a cabo el logro de cada estrategia
formulada y poder cumplir con los objetivos planteados. Este plan est4 conformado
por las acciones, responsables, duracion de las acciones, recursos y mecanismos de
realimentacion. Con la finalidad de especificar las actividades requeridas para lograr
la ejecucion de las estrategias y, por ende, alcanzar cada objetivo trazado, buscando
asi la programacion y coordinacion de una secuencia l6gica de actividades que

permitan materializar los objetivos estratégicos previamente establecidos.

Es importante resaltar, que para la elaboracion de los planes de accion fue
necesario enumerar cada una de las actividades a realizar en forma secuencial, de
igual forma se sugiere el personal responsable, la duracién estimada, los recursos
asignados y los mecanismos de retroalimentacion, por medio del cual se proporciona
la informacion o los resultados emitidos de cada uno de los pasos involucrados en el

plan de accion.



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Descripcion del Sistema de Actividades Actual de la Empresa COMPUTER
INK C.A

4.1.1 Generalidades

En aras de definir el sistema de actual, bajo el cual se encuentra la Empresa
COMPUTER INK C.A se aplico un andlisis a través de las técnicas de recopilacion
de informacién, como entrevistas no estructuradas, cuestionarios y la observacion
directa a las partes que integran de la empresa, las cuales se encargan de desempefiar
sus actividades dia a dia para lograr un objetivo individual. Realizar la descripcion
del sistema busca proporcionar una imagen clara de la situacion en la que se percibe
el problema, sin referirse al problema en cuestion. En este sentido, se busca
proporcionar la situacién interna de la organizacion, para establecer una relacion
directa entre cada una de las partes de la empresa, el contexto de cada una y la
manera de ejecutar sus funciones. Ademas la descripcion de la infraestructura y

equipos.

4.1.1.1 Infraestructuras

Hoy en dia la empresa COMPUTER INK C.A., no cuenta con instalaciones
adecuadas para el desarrollo optimo de las actividades de administrativas. Las
oficinas administrativas se encuentran ubicadas casi directamente sobre el &rea donde
se realizan las ventas y el servicio técnico. Dicha situacion e causante de
perturbaciones que perjudican el desarrollo de las actividades administrativas, por

tanto incomodan al personal que se encarga de ejecutarlas.
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En aras de crear ambientes de ergonomia entre los trabajadores, se recomienda
que las oficinas donde se ejecutan las actividades administrativas, se encuentren un
poco aisladas de donde se realizan las ventas y el servicio técnico, con el propoésito de
que no se generen estas situaciones en las que se perturba el trabajo. En este sentido,
es importante resaltar que el area de las instalaciones administrativas no es adecuada
para el desarrollo de las actividades, por ser un &rea limitada en cuanto al tamafio, lo

que genera ambiente y situaciones disergomicas en los trabajadores.

4.1.1.2 Equipos

Los equipos representan la disponibilidad de las maquinarias y herramientas
utilizadas en las actividades tanto administrativas como operacionales dentro de la

empresa COMPUTER INK C.A., los agruparemos en dos grupos:

e Equipos administrativos, la empresa cuenta con la mayor parte de los
mismos, que son necesarios para desarrollar las actividades adecuadamente.
e Equipos operacionales, la empresa cuenta con los equipos necesarios para
prestar servicio técnico y la ventas de materiales de oficina, equipo de
reproduccion, impresoras, escaner, entre otros, pero en caso de prestar el
servicio técnico algunos equipo y herramientas son un poco antiguos y se
encuentran relativamente depreciados, aun asi los mismos permiten realizar

las actividades para las cuales esta dispuestos.
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Encuesta aplicada al presidente de la Organizacion

Perspectiva financiera

ftem 1. ¢Considera Usted que la empresa, obtiene las ganancias y utilidades
esperadas?

El presidente de la organizacion manifestd que no, sefialé que la empresa no
obtiene las ganancias y utilidades esperadas, lo que afecta directamente la liquidez de
la organizacion, y trae como consecuencia que el presidente debe accionar estrategias
inesperadas para poder cumplir con los compromisos adquiridos por la empresa para
su personal de empleados. Todo esto, aunado a la situacion econémica del pais, pero
a pesar de ello la organizacion, ha logrado mantenerse sobresaliente en cuanto a la

rentabilidad econémica de la misma.

ftem 2. ¢Considera Usted que la empresa, tiene la capacidad de aumentar los ingresos

en corto plazo?

El presidente manifestd que si, porque la empresa presenta debilidades que se
pueden convertir facilmente en fortalezas a través de estrategias para mejorar los

servicios prestados por la organizacion.

ftem 3. ¢La empresa, cumple puntualmente con sus compromisos financieros (pago a

empleados y proveedores, servicios publicos, impuestos, entre otros)?

El encuestado esta totalmente de acuerdo con que la empresa si cumple con sus
compromisos financieros, a pesar de la situacion econémica del pais y el contexto en
general desfavorable de los pagos por parte de los proveedores, la empresa

puntualmente con sus compromisos financieros.
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ftem 4. ;La empresa tiene la capacidad de cubrir cualquier eventualidad a nivel

econdmico, sin paralizar sus actividades?

Igualmente, en esta pregunta el presidente responde que si; expresa que a pesar
de los retrasos en los pagos, la empresa tiene la capacidad de cubrir cualquier
eventualidad a nivel econémico, sin paralizar sus actividades.

2. Perspectiva del Cliente

item 5. ¢ La empresa tiene informacion actualizada acerca de los servicios contratados

permanentes o por obras sus clientes activos?

La respuesta del presidente de la empresa manifestd que si, expreso que
siempre registros deben de estar actualizados para lograr llevar la rentabilidad que
genera la organizacioén
item 6. ¢ La empresa tiene informacion de los clientes que retiraron el servicio?

En esta pregunta el presidente de igual forma contesta que si posee los archivos
con la informacion de los clientes que retiraron el servicio, sus contratos y toda la
documentacién de los mismos ya que esta sirve para futuras negociaciones.

ftem 7. ¢ La empresa investiga porque no los han recontratado?

El presidente sefiala que no, ya que no hacen un seguimiento de las causas del

retiro de los servicios con la empresa.
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item 8. ¢ La empresa ofrece créditos y facilidades de pago a los clientes?

La empresa nunca ofrece creéditos y facilidades de pago a los clientes, todo es
de contado, segun declaracion del gerente. Es de gran importancia, aplicar estrategias

con el proposito de conservar a los clientes, el mayor tiempo posible con el servicio.

item 9. ¢ La empresa ofrece mejorar el servicio mas alla de las exigencias del cliente?

El presidente de la empresa expresa que no, ya que no realizan un seguimiento

del servicio ofrecido al cliente.

ftem 10. ¢Cree usted que se puede mejorar la calidad del servicio a corto plazo?

Claramente el presidente expreso que si, con retos de planificacion y
cooperacion del personal, esperando mejorar en un lapso Aplicando una buena
planificacion y motivando a todo personal, claro esta que la situacion econémica

reinante en el pais puede influir en dicha planificacion y tiempo estimado.

3. Perspectiva Procesos Internos

ftem 11. ;Los empleados realizan un registro conforme a las actividades realizadas
durante el periodo laboral diario?

El encuestado respondid que si, pero que la mayoria de las veces no se cumple
y no se hace un seguimiento de las actividades realizadas o por realizar. Lo que trae
como consecuencia que desmejore los servicios gracia a que no se siguen de cerca las

fallas en las operaciones de la organizacion.
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ftem 12. ¢La empresa y cada uno de sus departamentos poseen objetivos y metas
formalmente establecidas?

El presidente manifestdo que no poseen objetivos y metas formalmente
establecidas en los departamentos de la organizacion, por lo tanto, es importante, ya
que no se puede evaluar el desempefio de los miembros de la misma y no se tiene una

direccidén o aspiraciones de superacion futuras por parte de la organizacion.

ftem 13. ;La empresa cuenta con manuales de procedimientos, politicas y funciones

formalmente establecidos?

El presidente dijo que si, pero los manuales de procedimiento, de politicas y de
funciones formalmente establecidos, estdn desactualizados de la realidad inmediata
que vive la empresa. Representando un problema en el momento de ingreso del
personal o al asumir sus funciones, ya que no estan claramente establecidas. Por lo
cual, no se tendra una herramienta de apoyo que le facilite adaptarse a los procesos

que se deban realizar para el buen funcionamiento de los equipos.

ftem 14. ¢El personal de la empresa cumple a cabalidad con las funciones que le son

encomendadas?

El presidente expresdé que no siempre se cumplen a cabalidad las funciones
encomendadas. Considerando que el personal esta desmotivado, es por ello, que
influye en la calidad de los servicios prestados por esta organizacion.

item 15. ¢ Acepta la gerencia sugerencias por parte de los empleados?

El presidente afirma que, si las acepta, pero casi nunca son llevadas a cabo. Por

lo tanto, no considera los conocimientos de los empleados sobre las funciones
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organizativas, ya que son ellos quienes hacen el trabajo y lo mas importante, lo
conocen a cabalidad. Lo cual repercute en la eficiencia al desempefar las funciones.

ftem 16. ;Se realizan reuniones constantes en la empresa para proponer ideas y

escuchar opiniones acerca de como mejorar el servicio prestado?

El presidente afirmd que si, realizan reuniones constantes en la empresa para
proponer ideas y escuchar opiniones acerca de como mejorar el servicio prestado. Lo
que afecta el desenvolvimiento del trabajo del personal, ya que no conoce las
necesidades y aportes que se generan en el dia a dia influyendo en la calidad del

servicio prestado.

4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

ftem 17. ¢La empresa otorga (de acuerdo al desempefio de los empleados)

recompensas o incentivos laborales a su personal?

El presidente expresé que no, ya que no planifica actividades de crecimiento
personal. No se preocupa por la bldsqueda y ofrecimiento de cursos donde puedan

participar los empleados.

ftem 18. ¢La gerencia planifica actividades de crecimiento personal y/o profesional

(talleres, cursos, congresos, entre otros)?

El presidente sefialo que no, ya que no planifica actividades de crecimiento
personal. La presidencia no se preocupa por la bisqueda y ofrecimiento de cursos
donde puedan participar los empleados. Este hecho es de impacto negativo, ya que
todas las personas que son preparadas adecuadamente pueden desarrollar un potencial

que puede ser explotado por la organizacion.
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Encuesta Aplicada a los Empleados

1 Perspectiva Financiera

item 19. ¢ Recibe puntualmente los beneficios socioeconémicos que le corresponden?

Tabla 4.1. Distribucién absoluta y porcentual en cuanto si reciben puntualmente los
beneficios socioeconémicos que le corresponden

Alternativas | Frecuencias | %
Si 0 0
No 9 100
TOTAL 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.1. ¢ Recibe puntualmente los beneficios socioeconémicos que le corresponden?
Fuente: El autor (2018)

Se observa que un 100% de los encuestados manifestd que no reciben los
beneficios socioecondémicos que les corresponden. Por ello, es indispensable, que los
empleados reciban puntualmente los beneficios socioeconémicos que le corresponden

de acuerdo con su actividad laboral.
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item 20. ¢ Cree Usted que la remuneracion salarial por el desempefio de su cargo es la

adecuada?

Tabla 4.2. Distribucién absoluta y porcentual en cuanto si reciben una remuneracion
salarial adecuada a su puesto de trabajo

Alternativas Frecuencias %
Si 0 0
No 9 100
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.2. ; Cree Usted que la remuneracion salarial por el desempefio de su cargo es
la adecuada?
Fuente: El autor (2018)

Se puede constatar con la informacién del cuadro anterior que el 100% de los
sujetos encuestados sefialan que no reciben una remuneracion salarial adecuada a su
puesto de trabajo. Por lo tanto, genera descontento y desmotivacion entre los
empleados de la organizacion objeto de estudio, tomando en cuenta la situacion
econdmica que atraviesa el pais actualmente, lo cual la remuneracién puede tornarse
baja, ya ocasiona malestar entre los que laboran en la empresa objeto de estudio
debido a que los empleados pudieron acotar que no reciben a tiempo su salario

correspondiente en la gaceta oficial.
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Por lo tanto, se infiere que, un nivel inadecuado de compensacion puede afectar
la productividad de la organizacion y producir un deterioro en la calidad del entorno
laboral, asi mismo, el deseo de obtener mejor compensacion puede disminuir el
desempefio, incrementar el nivel de quejas o conducir a los empleados a buscar un

empleo diferente.

ftem 21. ¢Recibe usted alguna compensacion econémica como incentivo a su buen

trabajo?

Tabla 4.3 Distribucién absoluta y porcentual en cuanto si usted alguna

compensacion econémica como incentivo a su buen trabajo

Alternativas | Frecuencias | %
Si 0 0
No 9 100
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.3. ¢ Recibe usted alguna compensacion econémica como incentivo a su buen
trabajo?
Fuente: El autor (2018)
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Se obtiene como resultado de la encuesta aplicada que el 100% de los sujetos
encuestados sefialan que no reciben compensacion econémica como incentivo a su
buen trabajo, esto puede considerarse desfavorable para la motivacion de los
empleados de la empresa por parte de su patrono. Ademas, se logré conocer que el
tiempo de frecuencia que la empresa ofrece compensacion econdmica al personal, los
13 empleados encuestados respondieron que no han recibido recompensas por su
buena labor. Esta situacion reafirma lo comentado en la pregunta anterior, lo cual
confirma la poca motivacion del personal por dar el maximo rendimiento a la hora de

desenvolverse en sus actividades.

Por lo tanto, la organizacion debe procurar ofrecer el maximo nivel de
satisfaccion de las necesidades del empleado procurando que para la empresa resulte
una relacién atractiva de costo-beneficio. Cuando el empleado esta insatisfecho,
puede tener menos atractivo el puesto, lo que puede ocasionar la rotacion y el

ausentismo del personal.

Perspectiva del cliente

ftem 22. ¢ Cree Usted que mantiene un buen trato con el cliente?

Tabla 4.4. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto si usted mantiene un buen trato
con el cliente

Alternativas | Frecuencias %
Si 4 44

No 5 56
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.4. ¢ Cree Usted que mantiene un buen trato con el cliente?

Fuente: El autor (2018)

El 56% de los empleados afirmaron que no se mantiene una excelente relacién

con los clientes; mientras que el 44% de los empleados afirmaron que mantienen una

relacion favorable. Existe en esta situacién un foco problemaético, debido a que el

cliente es prioridad y se debe de tener el mejor trato posible sin excepcién de

empleados, ya gque estos son quienes generan las ganancias a la empresa. Por lo tanto,

se puede inferir que, las relaciones con los clientes actuales y potenciales son una de

las partes mas importantes y dilates de la empresa, ya que si la empresa no dirige sus

actividades teniendo en cuenta principalmente las necesidades de los consumidores y

usuarios no tendran éxito.

ftem 23. ¢ Considera Usted que el servicio prestado es de total agrado a los clientes?

Tabla 4.5. Distribucién absoluta y porcentual en cuanto el servicio prestado es de total

agrado a los clientes

Alternativas | Frecuencias %
Si 0 0
No 9 100
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.5. ¢ Considera Usted que el servicio prestado es de total agrado a los clientes?
Fuente: El autor (2018)

Se observa que un 100% de los encuestados manifestd que el servicio prestado
al cliente no es de total agrado. Esto resulta problematico, debido a que si no estan
prestando un servicio eficiente, lo que desmejoraria su calidad y prestacion de

servicio como organizacion.

En base a las observaciones realizadas durante el proceso investigativo, la
medicion y analisis de la satisfaccion del cliente es un elemento béasico. Sin duda,
para comprender al cliente y, por extension, al mercado en el que la empresa se
desenvuelve, es preciso escuchar a los clientes, para saber cuales son sus necesidades
y captar y estudiar datos sobre su nivel de satisfaccién, sin quedarse Unicamente en el

registro de sus reclamaciones.

Por ello, para lograr una eficiencia organizacional se tiene que orientar todo el
esfuerzo de la empresa a satisfacer adecuadamente las necesidades de los clientes.
Esto solo podra ser efectivo en la medida que las personas destinadas para dicha tarea
en la empresa estén debidamente capacitadas para que, de una manera seria y
organizada, mida la satisfaccion de sus clientes, de una manera periodica y tome las

acciones pertinentes. Asi mismo, se deberan disefiar los metodos adecuados que
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posibiliten la obtencion de los datos necesarios para ello. Por otro lado, una
informacion precisa en relacién a la calidad de los servicios y productos que brinde

dicha empresa puede utilizarse para ofrecer un mejor servicio al cliente.

ftem 24. ¢Considera Usted que los tiempos de entrega del servicio satisfacen las
expectativas de los clientes?

Tabla 4.6. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto si considera Usted que los
tiempos de entrega del servicio satisfacen las expectativas de los clientes

Alternativas | Frecuencias %
Si 2 22

No 7 78
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.6. ¢ Considera Usted que los tiempos de entrega del servicio satisfacen las
expectativas de los clientes?
Fuente: El autor (2018)

El 78% de los empleados afirman que no, los tiempos de entrega del servicio
satisfacen las expectativas del cliente, mientras que un 22% consideraron que el
servicio que ofrece la empresa cumple con las necesidades del cliente, ya que la
rapidez del servicio es fundamental para el logro de la organizacion, ya que si los

clientes estan satisfechos esto produce ganancias y éxito para la misma. Todo ello,
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confirma que los tiempos de entrega del servicio casi nunca satisfacen las

expectativas de los clientes.

Por lo tanto, la empresa debe cumplir todas las promesas de venta o de servicio

que establecen, para que el cliente puede confiar en la organizacion en caso de

cualquier necesidad futura, con la certeza de que no perdera tiempo ni dinero. Por

ello, cumplir las promesas genera confianza en el cliente y le permite optimizar su

tiempo.

ftem 25. ¢ La opinion de los clientes se toma en cuenta al momento de llevar a cabo el

servicio?

Tabla 4.7. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto si considera Usted que la
opinion de los clientes se toma en cuenta al momento de llevar a cabo el servicio

Alternativas | Frecuencias %
Si 7 78

No 2 22
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.7. ¢ La opinion de los clientes se toma en cuenta al momento de llevar a cabo el

Fuente: El autor (2018)

servicio?
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De los encuestados el 78%, expresa que si, se toma en cuenta la opinion de los
clientes, no obstante, un 22% indican que no lo hace, ya que estos son los que
especifican con detalle el servicio que requieren los clientes. Es indispensable que se
considere la opinién del cliente, ya que son ellos quienes determinan las
caracteristicas del servicio que desean y es la prioridad de la organizacion satisfacer
las necesidades de los mismos y garantizar la satisfaccion de los mismos. Ademas, el
mostrar interés por tus clientes, denota la inquietud que la empresa tiene por conocer
su opinion y se preocupa por satisfacer sus necesidades y expectativas, ya que
interactuar con ellos y contestar sus opiniones ayudaran a conseguir una mayor

cercania y mejorar el servicio.

1 Perspectiva de Procesos internos

item 26. ; Cumple Usted a cabalidad con las funciones que le son encomendadas?

Tabla 4.8. Distribucién absoluta y porcentual en cuanto si considera Usted que cumple a
cabalidad con las funciones que le son encomendadas

Alternativas | Frecuencias | %
Si 9 100

No 0 0
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.8. { Cumple Usted a cabalidad con las funciones que le son encomendadas?
Fuente: El autor (2018)

El personal en su totalidad, en un 100% sefialo que si, ya que se cumple a
cabalidad con las funciones encomendadas, lo que evidencia que la motivacion de los
empleados no esté al limite, ya que no siempre cumple con sus funciones o trabajos
encomendados dentro de la instalacion, y, por lo tanto, la gerencia debe buscar
estrategias para solventar esta situacion y mejorar la calidad del servicio. Por lo
tanto, a pesar de las condiciones laborales antes descritas en otros items de la
investigacion, los empleados estan suficientemente motivados, es por ello que la
empresa, deberia de buscar estrategias que mejoren las mismas para alcanzar los

objetivos estratégicos.

ftem 27. ;Cree que la presidencia toma en consideracion las sugerencias realizadas

por usted? ;Y si no realizan sugerencias?

Tabla N° 4.9. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a si la gerencia toma en
consideracion las sugerencias realizadas por usted

Alternativas | Frecuencias | %
Si 0 0

No 9 100

Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.9. ¢ Cree que la gerencia toma en consideracion las sugerencias realizadas por
usted? ¢ Y si no realizan sugerencias?
Fuente: El autor (2018)

El 100% de los empleados expresaron que la presidencia no toma en
consideracién las sugerencias realizadas por ellos, ya que en la encuesta aplicada al
gerente de la organizacion se determind la misma respuesta, aunque en solo en
algunas ocasiones son puestas en practica, la cual este aspecto debe ser considerado
para el mejoramiento de las actividades de la organizacion, ya que los empleados
conocen los procesos de la organizacion y son una excelente ayuda para el progreso
de los procesos que manejan en ella. Lo cual, significa que la totalidad de los
encuestados expresan que no se toman en cuenta sus ideas y aportes para el logro de

las metas propuestas por la organizacion.

ftem 28. ¢ Considera Usted que la presidencia tiene una buena comunicacion con los

empleados?

Tabla 4.10. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a considera Usted que la
gerencia tiene una buena comunicacion con los empleados

Alternativas | Frecuencias | %
Si 1 11,11
No 8 88,89
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.10. ;Considera Usted que la gerencia tiene una buena comunicacién con los
empleados?
Fuente: El autor (2018)

El 88,89% de los empleados afirma que no se mantiene una excelente
comunicacion entre ellos y la presidencia, mientras que existe un 11,11% donde
sefiala que si existe esa constante comunicacion entre la presidencia y los empleados.
La comunicacion juega un papel preponderante dentro de las empresas, ya que en
ellas se maneja las dudas, sugerencias inquietudes de los empleados, y por lo tanto es
imperante prestarle atencion a esta situacion para mejorar la calidad del servicio y el
entorno laboral de la organizacion. Lo que demuestra que la mayoria de los
empleados mantiene buena comunicacién con el gerente, siendo esto un factor de

suma importancia para la organizacion.

Por lo tanto, se evidencia la necesidad de generar espacios de caracter directivo
en las organizaciones, la comunicacion como eje estratégico, es el sustento, la guia 'y
el centro en torno al cual gira la dindmica organizacional. Por tal motivo, supone para
la organizacion inscribir todos sus procesos administrativos, productivos,

comerciales, entre otros.
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ftem 29. ¢Considera Usted que la comunicacion entre los departamentos de la
empresa es la adecuada?

Tabla 4.11. Distribucién absoluta y porcentual en cuanto a si considera Usted que la
comunicacion entre los departamentos de la empresa es la adecuada

Alternativas | Frecuencias | %
Si 0 0

No 9 100

Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.11. ¢ Considera Usted que la comunicacion entre los departamentos de la
empresa es la adecuada?
Fuente: El autor (2018)

El 100% de los empleados considera que no se mantiene una adecuada
comunicacion entre los departamentos de la organizacién. Por lo tanto, se confirma lo
expuesto en la pregunta anterior, que se deben mejorar los canales de comunicacion
en la organizacion. En este sentido, toda labor de relacionamiento exige estrategias de
comunicacion, pero sin lugar a dudas permite el alcance de los objetivos de la
organizacion, el trabajo conjunto de los miembros de ésta en pro del desarrollo y la

gestion empresarial, el mutuo bienestar existente entre empresa-colaborador, las
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buenas précticas de relacionamiento generan beneficios del uso de la comunicacion

organizacional, estratégica o relacional en las empresas.

ftem 30. ¢Existen procedimientos y formatos normados para la realizacion de las

actividades?

Tabla 4.12. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a si existen procedimientos y
formatos normados para la realizacion de las actividades

Alternativas | Frecuencias | %
Si 0 0

No 9 100

Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.12. ;Considera Usted que existen procedimientos y formatos normados para
la realizacién de las actividades?
Fuente: El autor (2018)

El 100% de los empleados concuerdan que no existen procedimientos y
formatos normados para la realizacion de las actividades de la empresa. Esta situacion
representa un problema en la organizacion, dado que los empleados desconocen las

politicas y procedimientos de la empresa, de manera general, ya que no existen
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manuales donde sefiale que procedimientos llevar a cabo en los distintos
departamentos de la organizacion, y ademdas, que no se considera a las futuras
contrataciones que no conocen los procedimientos y actividades que se realizan
dentro de los departamentos de la empresa, complicando la adaptacion de los mismos,
sobre todo en el departamento técnico, el cual maneja equipos poco comunes los
cuales requiere de manuales y procesos para la buena manipulacion de los equipos.
Lo que significa que no existen procedimientos y formatos normados para la
realizacion de las actividades, esto se debe a que no se cuenta con un manual bien
establecido, y mas bien lo hacen por la experiencia que tienen en sus cargos. Por lo
tanto, la empresa debe incluir las normas legales, reglamentarias y administrativas
que se han ido estableciendo en el transcurso del tiempo y su relacion con las

funciones procedimientos.

ftem 31. ¢Estaria usted dispuesto a realizar cambios en la forma en la que desempefa

sus actividades con el fin de mejorar el servicio?

Tabla 4.13. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a si estaria usted dispuesto a
realizar cambios en la forma en la que desempeifia sus actividades con el fin de mejorar
el servicio

Alternativas | Frecuencias | %
Si 9 100

No 0 0
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.13. ¢ Estaria usted dispuesto a realizar cambios en la forma en la que
desempenia sus actividades con el fin de mejorar el servicio?
Fuente: El autor (2018)

Con respecto a la disposicion de mejorar y realizar cambios en las rutinas de
trabajo de cada empleado de la organizacion, se obtuvo un 100% de disponibilidad
afirmando que se encuentran totalmente de acuerdo, ya que esta situacion se puede
considerar una ventaja, donde por lo general las personas les tienen miedo a los
cambios, las rutinas en las que estan sumergidos les parece mas comodo y la idea del
cambio les puede resultar incomoda. Por ende, en este caso los empleados estan
dispuestos a realizar cambios necesarios en sus rutinas y procedimientos laborales
para el mejoramiento del servicio. Esta investigacién demuestra que la mayoria de los
encuestados consideraria realizar cambios en la forma en la que desempefia sus
actividades con el fin de mejorar el servicio, ya que se deben establecer los
procedimientos y normas para mejorar los mismos. En este sentido, se trata de
transformar poco a poco las estructuras rigidas en necesaria y trasformar amenazas en

oportunidades.

ftem 32. ¢Existe un Sistema de Gestion de Calidad dentro de la organizacion (SGC)?



97

Tabla 4.14. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a si existe un Sistema de
Gestion de Calidad dentro de la organizacion

Alternativas | Frecuencias | %
Si 9 100

No 0 0
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.14. ¢ Existe un Sistema de Gestion de Calidad dentro de la organizacion

(SGC)?

Fuente: El autor (2018)

El 100% de los empleados sefialan que si existe un sistema de gestion de la

calidad, pero no lo ponen en funcionamiento, representando una debilidad para la

empresa debido a que no ponen en préactica el sistema existente en la organizacion

que les permita determinar la calidad del servicio prestado, no estan comparando los

trabajos actuales con los anteriores y no se dictamina un nivel de mejoramiento en

lapsos de tiempo determinados, por lo que no se puede medir el progreso sin tener

una herramienta de referencia que permita tal medicion. Lo que significa que la

totalidad de los empleados encuestados opina que la organizacion necesita poner en

practica el sistema de gestion de calidad de los servicios que brinda la misma, para

mejorar ante la competitividad en el mercado y satisfacer las necesidades de sus

clientes y obtener mejores utilidades.
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Por lo tanto, implementar este sistema ayuda a reducir la improvisacion dentro

de los procesos, de tal manera que el primer objetivo estratégico para la organizacion

debe ser llevar a cabo procesos totalmente planificados en los que sepa en cada

momento el modo de actuar durante situaciones normales de funcionamiento o

condiciones 6ptimas de funcionamiento o, por el contrario, cOmo actuar ante una

desviacion de los requisitos establecidos.

4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

ftem 33. ;Ofrece la presidencia la oportunidad a los empleados de participar en

cursos de capacitacion?

Tabla 4.15. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a si ofrece la gerencia la
oportunidad a los empleados de participar en cursos de capacitacion

Alternativas | Frecuencias | %
Si 0 0
No 9 100
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)

Grafico 4.15. ¢ Ofrece la gerencia la oportunidad a los empleados de participar en

cursos de capacitacion?

Fuente: El autor (2018)



99

El 100% de los empleados expresa que nunca, ya que consideran que no
ofrecen la oportunidad a los empleados de participar en cursos de capacitacion. Por lo
tanto, los empleados de la empresa estan desactualizados en sus funciones, lo cual
representa una desventaja en las actividades de la organizacion. En esta interrogante,
la totalidad de los empleados encuestados expresa que la empresa no tiene planes de
adiestramiento y por lo tanto se sienten desactualizados en el cumplimiento de sus

funciones.

En este sentido, es necesario para la organizacion que se lleve a cabo esta
funcion ya que aportara a las empresas un personal mejor preparado, adiestrado, el
cual hara que se desarrolle en sus actividades relacionadas a su puesto de trabajo que

desempefia.

ftem 34. ¢Considera Usted necesario que se desarrollen programas de motivacion y

crecimiento dirigidos al personal?

Tabla 4.16. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a si considera Usted necesario
que se desarrollen programas de motivacion y crecimiento dirigidos al personal

Alternativas | Frecuencias | %
Si 9 100

No 0 0
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.16. ¢ Considera Usted necesario que se desarrollen programas de motivacion y
crecimiento dirigidos al personal?
Fuente: El autor (2018)

El 100% de los empleados estan totalmente de acuerdo, ya que confirman que
si es necesario que casi siempre se desarrollen programas de motivacién y
crecimiento dirigidos al personal. Los trabajadores estan conscientes que para mejorar
las actividades de la empresa deben actualizar sus conocimientos para cumplir con las
competencias necesarias adaptadas a su realidad y cumplir con las metas de la
empresa. Ademas, con respecto a la periodicidad de la gerencia en brindar cursos de
capacitacion dirigidos al personal.

ftem 35. ¢La gerencia ofrece flexibilidad de horarios hacia aquellos empleados que

deseen realizar estudios o actividades de formacion relacionadas con sus labores?

Tabla 4.17. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto a si considera Usted necesario
que se desarrollen programas de motivacion y crecimiento dirigidos al personal

Alternativas | Frecuencias | %
Si 9 100

No 0 0
Total 9 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico 4.17. ¢ La gerencia ofrece flexibilidad de horarios hacia aquellos empleados que
deseen realizar estudios o actividades de formacion relacionadas con sus labores?
Fuente: El autor (2018)

El 100% de los empleados sefiala que si, tienen flexibilidad de horarios para la
realizacion de estudios y actividades de formacion que el empleado desee. Por lo
tanto, la presidencia toma en cuenta a los empleados que quieren mejorar su
formacion por su propia cuenta y, por ende, mejorar las actividades en la empresa. En
este sentido, el horario flexible en las empresas presenta una serie de beneficios muy
interesantes, tanto para empresas como para trabajadores.

Igualmente, el empleado obtiene una serie de mejoras laborales y la empresa no
tiene que incurrir en la partida de gastos. Ademas, estd demostrado que a partir de un
determinado nivel de ingresos el trabajador se siente mas motivado con otro tipo de
incentivos, siendo el horario flexible uno de ellos. A partir de la aplicacion de la
encuesta estructurada a los empleados y entrevista al gerente de las actividades de la
empresa COMPUTER INK, C.A, se logré aplicar una la técnica para desarrollar el
diagrama causa efecto, de las perspectivas en los contextos financiero, procesos
internos, clientes y aprendizaje de la organizacion. Considerando los siguientes focos
problematicos en cada perspectiva.
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En la figura 4.1, se representa un esquema diagrama causa efecto donde se
visualizan graficamente las relaciones existentes entre el problema objeto de estudio
(efecto) y los factores que lo producen (causas), clasificandolas en relacion con las
perspectivas de actuacion del &mbito econdmico-financiero, los procesos internos, las
relaciones externas con los clientes y la capacidad de innovacion y capacitacion del
persona de la empresa, Cabe resaltar que la técnica que se aplicé para desarrollar este
diagrama causa efecto, fue la entrevista estructurada a los empleados y al presidente
de la organizacion objeto de estudio, asi como también la observacion directa y

revision documental en la empresa.

PERSPECTIVA
PERSPECTIVA CLIENTE

FINANCIERA

Mo se obtienen
lzs g cizs

No se mantiens
relacion con kos

INEXISTENCIA DE
Pl 3

LANE:
ESTRATEGICO EN LA
ORGANIZACION

Los empleados no
cuentan con

cualyuier incentivo

formatos normados

Figura 4.1. Diagrama Causa-Efecto
Fuente: El autor (2018)
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4.1.3 Anélisis del Diagrama de Ishikawa

4.1.3.1 Perspectiva Financiera

Las causas principales en relacion a la perspectiva financiera, que influyen en

las actividades y en la falta de planes en la organizacion.

e Las ganancias no son siempre las esperadas.

Mediante la entrevista realizada al presidente de la organizacion, se obtuvo
informacion valiosa acerca de la liquidez de la empresa, ya que el mismo sefialo que:
“no se obtienen las ganancias esperadas.” Por lo tanto, esto representa un grave
problema ya que ocasiona la aplicacion de estrategias no planificadas para el
cumplimiento de las obligaciones que posee COMPUTER INK, C.A. Sin embargo, es
prioritario resaltar la situacion econémica que atraviesa el pais en estos momentos, a
pesar de ello, la empresa ha mantenido la rentabilidad segin informacion

proporcionada por el entrevistado.

¢ No recibe remuneracion salarial de acuerdo a su puesto de trabajo.

En la encuesta aplicada a los empleados de la empresa y asi como también la
demostracion de documentos administrativos, como recibos de pagos, se observé que
la remuneracién salarial de acuerdo a su puesto de trabajo no es la adecuada, lo que
ocasiona descontento entre los empleados perturbando su rendimiento afectando su

rendimiento en el desempefio de sus actividades y la calidad del servicio

e No reciben compensacion economica como incentivo en el trabajo.
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Los empleados entrevistados manifestaron que la empresa COMPUTER INK,
C.A., no les proporciona ninguna compensacion econémica como incentivo en el
trabajo, trayendo como consecuencia la desmotivacion y bajos rendimiento en el

desarrollo de sus actividades en la organizacion.

¢ No reciben con puntualidad los beneficios contractuales

Por parte de los empleados de la empresa en la entrevista estructurada no
reciben los beneficios socioeconomicos que les corresponden. Esto resulta
problematico, debido a que si no reciben con puntualidad sus beneficios contractuales

es probable que el personal se desmotive.

4.1.3.2 Perspectiva Cliente

¢ No se realiza un seguimiento de las causas del retiro del servicio de los clientes

El presidente de la empresa en la entrevista no estructurada sefialé que no se
realiza un seguimiento de las causas del retiro del servicio de los clientes antiguos, ni
se cumple la retroalimentacion del proceso, y mas aun, cuando es el cliente quien se

retira de los servicios prestados por dicha organizacion

e No se mantiene relacion con los clientes

La relacién de los empleados con los clientes en la empresa se logré observar
gue no todos los empleados se llevan bien con los clientes, lo que demuestra que el
cliente no recibe la atencidén adecuada al momento de comprar o recibir un servicio,
por lo tanto, es un foco problematico, debido a que son la prioridad y deben de tener

el mejor trato posible en la prestacion del servicio
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e Los tiempos de entrega no satisfacen las expectativas de los clientes

Los entrevistados manifestaron que no cumplen con las fechas de entrega de los
servicios que ofrece la empresa, se observo de parte de los mismos ningun interés
para cumplir con las necesidades del cliente, sabiendo que la rapidez del servicio es
fundamental para el logro de la organizacion, ya que si los clientes estan satisfechos

esto produce ganancias y éxito para la misma

e No estan prestando un servicio eficiente y de calidad a los clientes

Los empleados no siguen al pie de la letra los requerimientos realizados por los

clientes, lo que causa descontento en cuanto al servicio prestado

4.1.3.3 Perspectiva Procesos Internos

e Inadecuada comunicacion entre los empleados y la presidencia

En la empresa no existe comunicacion entre la presidencia y los empleado
conduciendo a malas relaciones entre las partes, y un ambiente de trabajo hostil, en
general, hace que los trabajadores se vuelvan ineficientes e ineficaces en sus
actividades, llevando a los trabajadores a proyectar sus sentimientos con los clientes

ocasionando inconformidades y desacuerdos por parte de los mismos.
e Inexistencia de procedimientos y formatos normados
El presidente afirmo la inexistencia de objetivos formalmente estratégicos o una

planificacion dentro de la empresa, presentandose asi una problematica en cuanto al

rendimiento de cada departamento, y, por consiguiente, el de la organizacion en si, ya
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que si no poseen objetivos ni metas que cumplir no se puede evaluar el desempefio de
los miembros y de la misma empresa. Por lo tanto la mayoria de las veces no
cumplen con las funciones que realmente tienen que ejecutar, ya que no existe un

manual de procedimiento, politicas y funciones formalmente establecidas

e Las sugerencias de los empleados no son tomadas en cuenta

En la empresa COMPUTER INK, C.A., no se toman en cuenta los puntos de
vistas de los empleados, considerando esto un inconveniente en la organizacion, ya
que no se valorizan las estrategias que los trabajadores puedan aportar acorde a su
area de trabajo y a las actividades que realizan.

e Inadecuada comunicacion entre los empleados y departamento

Empresa COMPUTER INK, C.A, no existe la comunicacién entre los
empleados y departamento, los problemas de comunicacion son persistente trayendo a
todos un mal clima laboral, determinando un espacio de conflictos y rivalidades con
las que ha de lidiar los problemas de coordinacién y a falta de solidaridad en el dia a
dia.

4.1.3.4 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
e Los empleados no cuentan con apoyo de la presidencia para su capacitacion

Los empleados no cuentan con apoyo de la presidencia para su capacitacion, en
este sentido, es necesario para la organizacion que se lleve a cabo esta funcion ya que

aportara a la empresa un personal mejor preparado, adiestrado, el cual hara que se

desarrolle en sus actividades relacionadas a su puesto de trabajo que desempefia.
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¢ Inexistencia de cualquier incentivo para los empleados

Los empleados no cuentan con ningun tipo de motivacion, siendo este el
principal fin de lograr que los trabajadores estén satisfechos y obtengan un mejor
rendimiento en el logro de los objetivos de la empresa, mejores niveles de
desempefio, productividad, eficiencia, creatividad, responsabilidad y compromiso

para ofrecer un mejor servicio a los clientes

4.2 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

4.2.1 ldentificacion de Fortalezas y Debilidades Internas

4.2.2 Generalidades

Este andlisis se realiza en pro de crear una lista finita de oportunidades de las
cuales la organizacion pueda verse beneficiada, amenazas que esta debe evitar o
reducir al minimo sus efectos, fortalezas de las cuales pueda valerse para aprovechar
las oportunidades y eludir amenazas y las debilidades que deban ser mejoradas para
aumentar su posicion interna. Todo esto se realiza siguiendo los lineamientos del
autor Fred David mediante la aplicacion de la metodologia que el escritor sugiere, y
la cual ayudo a obtener un conjunto de oportunidades y amenazas, para luego
clasificarlas en una matriz de factores externos (EFE), y luego a través del analisis del
contexto interno se determinaron las fortalezas y debilidades de la empresa, para
luego proceder a clasificarlas en una matriz de factores internos (EFI)

A la hora de realizar este estudio se contd con la participacion del personal de la
empresa, quienes sirvieron de fuente primaria para recopilar informacion, de igual

forma se utilizaron fuentes secundarias como el internet, la prensa nacional y
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regional, con el fin de obtener la mayor suma de informacion posible, que permitio al

autor basarse en informacién veraz.

4.2.3 Auditoria Interna

La importancia del analisis interno radica en realizar una lista de las fortalezas
con las cuales cuenta organizacion para mantenerlas y si es posible robustecerlas y de
debilidades para evitar los efectos que agraven la situacion de la organizacién

buscando los medios de fortalecer o en su defecto eliminarlas.

El analisis del ambiente interno ofrece la oportunidad de involucrar a los
empleados y miembros de la organizacién con la misma, haciendo lo participes del
estudio, en forma tal que se promueva un mejoramiento funcional, lo que pudiera
traducirse en corto o mediano plazo, en un mejor ambiente de trabajo, e incremento

de los beneficios econémicos.

En este sentido el autor Fred David en su libro Conceptos de Administracion
Estratégica, dice que para realizar una correcta auditoria interna, se deben analizar los
siguientes aspectos:

e Administracion

e Marketing

e Finanzas y Contabilidad

e Produccion y Operaciones

e Desarrollo los sistemas de informacion gerencial

Una vez recopilados los datos, estos fueron cuantificados, analizados y
organizados. Se aplicd el método de andlisis estructural a las variables claves

(fortalezas y debilidades) para percibir la relacion entre ellas y determinar la realidad
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de la organizacion. Acto seguido se procedio a formar la matriz de evaluacién de
factores internos (EFI) y asi identificar la posicion que posee la organizacion con

respecto a las aéreas internas claves.
4.2.4 Area de Administracion
e Funcion: Planificacion
La empresa COMPUTER INK C.A, no posee un plan estratégico que le permita
enmarcase en el futuro, esto es indicativo de que la misma no esta preparada para
enfrentar cambios inesperados, los cuales pueden influir en el funcionamiento de la
organizacion y repercutir en la toma de decisiones. De este andlisis se pudieron
detectar las fortalezas y debilidades que posee la empresa, en torno a la funcién de
planeacion:
» Debilidades
v Ausencia de plan estratégico en la empresa
v" Falta de divulgacion y comunicacion de los objetivos, metas y estrategias de
la empresa a los trabajadores.
e Funcion Organizacion
» Fortalezas

v Posee disefio y estructura organizacional

> Debilidades
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v" La ausencia coordinacion para la division del trabajo en distintas tareas de la
misma

v Falta de empleados para llevar a cabo de forma eficaz las funciones en la
empresa.

v" Ausencia de un manual de descripcién de cargos.

v La comunicacion, carece de direccion y sentido, ocasionando conflictos, su

falta de gestion y la inexistente bdsqueda de soluciones

» Funcion Direccion

Con la informacién adquirida se obtuvieron las siguientes variables:

> Fortalezas:

v’ Existencia de motivacion al logro de las metas en los miembros de la

empresa.

> Debilidades:

v" Ausencia de recompensas y estimulos a los empleados de la empresa
COMPUTER INK C.A

v No existe una buena comunicacion por parte de los empleados que laboral
en la empresa COMPUTER INK C.A,

v No evalulan al personal constantemente

v" Inexistencia de mecanismos orientados a reconocer el esfuerzo de sus

miembros por lograr los objetivos de la organizacion.
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» Funcion integracion de personal

> Debilidades:

v" Inexistencia de planes formativos y de actualizacién de conocimientos para
los empleados de la empresa.

v No existen estrategias para mejorar la integracién de los miembros de la
empresa COMPUTER INK C.A

» Funcién Control
» Debilidades
v" Falta de metas estipuladas por periodos de tiempos.
v Ausencia de medicion del desempefio de los empleados.
v’ Carencia de control de inventarios y equipos
4.2.5 Area de Marketing
» Funcion andlisis de los clientes
A continuacion mostramos las variables obtenidas de esta funcion:
» Debilidades
v No existe comunicacion en entre los empleados y las distintas todas las areas
v No existe comunicacién con los clientes ni con la comunidad en general, para

adquirir informaciones relevantes emanadas por la empresa COMPUTER
INK C.A.
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v" El talento humano no esta cualificado y calificado para el desarrollo de las
actividades necesarias que cubran los requerimientos de los clientes.

v" Insatisfaccion de los clientes por los servicios de la empresa.

» Funcion compra de suministros

> Fortalezas:

v' Las compras son realizadas por personas que tiene capacitada de obtener los

equipos con un alto conocimiento del ramo.

> Debilidades:

v' Dificultad para adquirir los equipo y materiales de oficina

» Funcion de venta de productos y servicios

» Debilidades:
v No esta estructurada congruentemente con los propdsitos trazados en funcién
del recurso humano requerido, contratado y utilizado para atender al publico.

v No ha desarrollado un Recurso Humano competente para el Servicio

» Funcion Investigacion de Mercado

> Debilidades:

v’ Existencia de una gerencia despreocupada por la exhibicion de sus productos.
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4.2.6 Area de Finanzas y Contabilidad

> Debilidades:

v" Limitaciones de cobertura y mejora de sueldos y salarios de los empleados.

4.2.7 Area de Produccion y Operaciones

> Funcion Procesos

Partiendo de la informacion expresada por los empleados, se considerd la

variable a continuacion:

» Funcion Capacidad

En consecuencia, el estudio realizado en la funcion capacidad permitio

evidenciar la siguiente variable

» Debilidad

v Ausencia de indicadores para el control de procesos.

> Funcion inventario

> Debilidades

v Ausencia de un sistema de gestion de inventario del almacén.



114

4.2.8 Area de Sistema de Informacién Gerencial

> Debilidad

v’ Carece de un sistema de informacion automatizado que permita realizar con

mayor eficiencia la ejecucion de las actividades administrativas en relacion a

la toma de decisiones.

4.3 Factores Identificados en el Analisis Interno.

Luego de realizar la Auditoria Interna se procedié a identificar los diversos

factores que representan las fortalezas y debilidades de la empresa COMPUTER INK

C.A., todo esto con el proposito de construir la Matriz de Evaluacion de Factores

Internos, en funcion de determinar como se encuentra la dependencia internamente.

En la tabla 4.7, se exponen las fortificaciones y debilidades obtenidas en la

evaluacion realizada y aplicada al organismo en estudio.

F1

F2

F3

F4

Tabla 4.7 Factores internos identificados

Fortalezas
Tienen un reglamento de trabajo.
Posee disefio y estructura organizacional

Existencia de motivacién al logro de las
metas en los miembros de la empresa.

Las compras son realizadas por personas
que tiene capacidad de obtener los
equipos con una alta experiencia en el
ramo

D1
D2

D3

D4

D5

D6

D7

D8
D9

Debilidades
Ausencia de plan estratégico en la empresa
La ausencia coordinacion para la division del
trabajo en distintas tareas de la misma
Falta de empleados para llevar a cabo de forma
eficaz las funciones en la empresa.
Ausencia de un manual de descripcion de cargos.

La comunicacion, carece de direccion y sentido,
ocasionando conflictos, su falta de gestion y la
inexistente busqueda de soluciones

Falta de metas estipuladas por periodos de
tiempos.

Ausencia de medicion del desempefio de los
empleados.

Carencia de control de inventarios y equipos

No existe comunicacién en entre los empleados y
las distintas todas las &reas

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.7 Continuacion
Fortalezas Debilidades

D10 No existe comunicacidn con los clientes ni con la
comunidad en general, para  adquirir
informaciones relevantes emanadas por la
empresa COMPUTER INK C.A.

D11 El talento humano no esta cualificado y calificado
para el desarrollo de las actividades necesarias que
cubran los requerimientos de los clientes.

D12 Insatisfaccion de los clientes por los servicios de
la empresa.

D13 Dificultad para adquirir los equipo y materiales de
oficina

D14 No estd estructurada congruentemente con los
propdsitos trazados en funcién del recurso
humano requerido, contratado y utilizado para
atender al pablico.

D15 No ha desarrollado un Recurso Humano
competente para el Servicio

D16 La empresa no realiza actividades de marketing

D17 Existencia de una gerencia despreocupada por la
exhibicion de sus productos.

D18 Insatisfaccion de los clientes por los servicios de
la empresa.

D19 Dificultad para adquirir los equipo y materiales de
oficina

D20 No esta estructurada congruentemente con los
propdsitos trazados en funcién del recurso
humano requerido, contratado y utilizado para
atender al pablico.

D21 No ha desarrollado un Recurso Humano
competente para el Servicio

D22 Existencia de una gerencia despreocupada por la
exhibicion de sus productos.

D23 La empresa no cuenta con un espacio fisico
adecuado para desarrollar sus actividades

D24 No disefian el trabajo, la medicion del trabajo, el
enriquecimiento del trabajo.

D25 Ausencia de indicadores para el control de
procesos.

D26 Carencia de los procesos de trabajos para los
empleados de la empresa.

D27 Ausencia de un sistema de gestion de inventario
del almacén.

D28 Carece de wun sistema de informacion
automatizado que permita realizar con mayor
eficiencia la ejecucion de las actividades
administrativas en relacion a la toma de
decisiones.

Fuente: El autor (2018)
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4.3.1 Andlisis Estructural de los Factores Internos

Una vez determinadas las fortalezas y debilidades, se realiz6 la Matriz de
Analisis Estructural estableciendo un sistema binario de oposicion: Influencia Real
(1) Vs. Influencia Nula (0), asignando 1 o 0 a las relaciones entre cada factor, para
posteriormente llenar la referida matriz, que se observa en la tabla N°4.7. Este
analisis tiene como finalidad establecer un escenario inicial para comenzar a mejorar
la situacién interna, en funcion de definir estrategias eficientes que permitan
disminuir o enfrentar las debilidades y aprovechar las fortalezas. ElI punto mas
importante, es el de detectar cudles son las variables claves, es decir, aquellas que

ejercen la mayor influencia sobre las restantes.

La sumatoria de los numeros por filas indican las veces que cada una de las
variables impacta a las restantes, esto es conocido como indice de motricidad (MT),
porque indica la fuerza de cada una sobre las demés. La sumatoria de las columnas
representa las veces en que cada variable es influida por las restantes, conocida como
indice de dependencia (DT), porque indica el grado de subordinacién de cada variable
con respecto a las demas.
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Tabla 4.8. Analisis estructuras de los factores internos identificados
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D25 D2y D3 | D32 Moatricidad

Tienen un reglamente de trabajo.

1]

1]

1]

1]

a

1]

1]

1]

1]

1]

1]

1]

1]

1]

1]

1]
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a

1]

1]

1]
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olof o) a0 2

Posee digefio y estructura
arganizacional

i}

1

a
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i}

a

a

i}

a

1}

i}

a

a

a

a

a

i}

i}

1}

a

1}

1}

aojo|lp o]0 1

Exiztencia de motivacidn al lagra
de laz mekas en los miembros de
la empresa.

Laz compraz zon realizadas por
personasque ticne capacidad de
abtener las equipas

Augencia de plan estrakégico en
la empresa

La auzencia coordinacién para la
divizidn del trabajo en distintas
tareas de la mizma

Falta de empleados para llevar a
cabo  de  forma eficaz las
funciones en la empresa,

Auzencia de un manual de
dezcripcidn de cargos.

T3 comunicacion, careoe de
direccidn y sentido, ocasionanda
conflickas, su Falta de gestidn y la

Falta de metaz estipuladas por
pericdos de tempos.

Augencia de medicidn del
degempeio de los empleados.

Carencia de control de
invenkarios y cquipos

Mo existe comunicacidn en enkre
loz empleados y las distintas
todas laz dreas

Mo cxiste comunicacién con los
clientes ni con la comunidad en
general, para adquirir
infarmaciones relevantes
emanadaz por la empresa
COMPUTER INE C.A.

El talente humane no cstd
cualificade y calificade para ¢l
dezarrolle de las actividades
necezarias que cubran los
requerimientos de los clientes.

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.8. Continuacion
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Dificultad para adquirir los equipa
Y materiales de oficina

i}

i}

1]

1}

1]

1}

Mo ha dezarrollado un Recurso
Humana competents para 2l
Sarvicio

Mo esbd estruckurada
congrucnkements con los
propdsitos trazados en funcidn del
recurso humano requeride,
contratade y utilizcads para atender
al piblice.

Exiztencia de una gerencia
dezpreccupada por | exhibicién
de sus productos,

Exiztencia de una gerencia
dezpreccupada por la exhibicién

Limitaciones de coberktura y mejora
de zucldos y salarios de los
empleados,

2 eMPresa o CUChEa COn MR espacio
fizico adecuado para desarrellar
zuz actividades

Mo dizehan el trabajo, la medicidn
del trabajo, el enriquecimicnto del

Auzencia de indicadares para ¢l
control de procesaos,

Carencia de los procesos de
trabajos para loz empleades de la
empresa.

Ausencia de un siskema de gestidn
de inventarico del almacén.

Carece de un siztema de
informacidn autematizads que
permita realiaar con magar
cficiencia la ejecucidn de las
actividades administrativas cn
relacién a la toma de decisiones

Dependencia

F

1] 1 1] 1]
olojo| o 3
1 1 1 1] ]
olojo| o 2
1 1 1 1 a
olojo| o 3
1 1 ol 0 &
olojlo| o T
a n u} i} 5

0 1 i} 4
1] ol 0 T
ol o 1] ]
1 1] 1 12
T a 5 & 17T

Fuente: El autor (2018)
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El analisis presentado anteriormente permitio identificar la movilizacion del
sistema interno en los cuales “Ausencia de plan estratégico en la empresa” con el
valor mas alto obtenido de quince (15), seguido de “Carece de un sistema de
informacién automatizado que permita realizar con mayor eficiencia la ejecucion de
las actividades administrativas en relacion a la toma de decisiones” de trece (13), “no
existe comunicacion en entre los empleados y las distintas todas las areas, el talento
humano no estd cualificado y calificado para el desarrollo de las actividades
necesarias que cubran los requerimientos de los clientes, existencia de una gerencia
despreocupada por la exhibicién de sus productos” con una motricidad de once (11),
es importante sefialar que las mismas son consideradas como las variables motrices

mas relevantes dentro del analisis.

De igual forma, las variables con mayor indice de dependencia dentro de los
resultados de analisis estructural, son existencia de una gerencia despreocupada por la
exhibicion de sus productos con once (13), seguido de la “Insatisfaccion de los
clientes por los servicios de la empresa“ con diez (10) y el area de compras esta

integrada por personas capacitadas con una amplia experiencia laboral” con once

(11).

4.3.2 Valores de Motricidad y Dependencia de Variables Claves en el Andlisis

Interno

Los calculos de los valores de motricidad de cada variable interna se realizaron

mediante la utilizacion de la siguiente formula:

Valorde Motricidad dela Variable x100

% de Motricidad =
o Total de Motricidad (Ec. N° 4.1)
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Valorde Dependencia dela Variable x100
Total de Dependencia

% de Dependencia =
(Ec. N°4.2)

Asi la tabla 4.9., recoge los valores relacionados con el porcentaje de
motricidad y dependencia arrojadas del andlisis interno.

% Motricidad = 2/177*100= 1,13

% Dependencia = 11/177*100= 6,21

Tabla 4.9 Valores de Motricidad y Dependencia del analisis interno

Variable Mot. %Mot. Dep. %Dep.

Tienen un reglamento de trabajo. 2 1,13 11 6,21
Posee disefio y estructura organizacional 1 0,56 8 4,52
Existencia de motivacion al logro de las

. 2 1,13 8
metas en los miembros de la empresa. 4,52
Las compras son realizadas por personas 5 113 3
que tiene capacidad de obtener los equipos ' 1,69

Ausencia de plan estratégico en la empresa 12 6,21 6 3,39
La ausencia coordinacion para la division

del trabajo en distintas tareas de la misma 8 4,52 3 1,69
Falta de empleados para llevar a cabo de

. . 6 3,39 3
forma eficaz las funciones en la empresa. 1,69
Ausencia de un manual de descripcion de 4 296 2

cargos. 1,13
La comunicacion, carece de direccion y
sentido, ocasionando conflictos, su falta de

gestion y la inexistente busqueda de 6 3,39 4 2,26
soluciones
F_alta de metas estipuladas por periodos de 5 2,82 2
tiempos. 1,13
Ausencia de medicion del desempefio de los

5 2,82 6
empleados. 3,39
Carencia de control de inventarios y equipos 7 3,95 2 1,13
No existe comunicacion en entre los 10 565 2
empleados y las distintas todas las &reas ' 1,13
No existe comunicacién con los clientes ni
con la comunidad en general, para adquirir 4 2 96 6

informaciones relevantes emanadas por la

empresa COMPUTER INK C.A. 3,39

El talento humano no esta cualificado y

calificado para el desarrollo de las
- . 11 6,21 3

actividades necesarias que cubran los

requerimientos de los clientes. 1,69
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Fuente: El autor (2018)

Variable Mot. %Mot. Dep. %Dep.
Insatisfaccion de los clientes por los
o 5 2,82 6
servicios de la empresa. 3,39
Dificultad para adquirir los equipo Yy 3 169 5
materiales de oficina ' 2,82
No ha desarrollado un Recurso Humano
. 7 3,95 4
competente para el Servicio 2,26
La empresa  no realiza actividades de 8 4,52 4
marketing 2,26
No est4 estructurada congruentemente con
los propdsitos trazados_ en funcién del 9 113 6 3,39
recurso humano requerido, contratado y
utilizado para atender al publico.
La empresa no realiza actividades de 9 5,08 3
marketing 1,69
Existencia de una gerencia despreocupada 12 6.78 8
por la exhibicion de sus productos. ' 4,52
Existencia de una gerencia despreocupada 3 169 9
por la exhibicion de sus productos. ' 5,08
Limitaciones de cobertura y mejora de 6 339 6
sueldos y salarios de los empleados. ' 3,39
a empresa no cuenta con un espacio fisico 7 395 8
adecuado para desarrollar sus actividades ' 4,52
No disefian el trabajo, la medicion del 3 169 9
trabajo, el enriquecimiento del trabajo. ' 5,08
Ausencia de indicadores para el control de
3 1,69 7
procesos. 3,95
Carencia de los procesos de trabajos para los
6 3,39 10
empleados de la empresa. 5,65
Ausencia de un sistema de gestion de
f - , 7 3,95 7
inventario del almacén. 3,95
Carece de un sistema de informacion
automatizado que permita realizar con
mayor eficiencia la ejecucion de las 9 5,08 10
actividades administrativas en relacion a la
toma de decisiones 5,08
TOTAL 177 100% 177 100%

4.3.3 Matriz de Evaluacién de Factores Internos (EFI)

Fuente: El autor (2018)

Para la elaboracién de la Matriz EFI se consulto al presidente de la empresa,

bajo una entrevista informal y en conjunto a la apreciacion a lo largo de la
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observacién directa se lleg6 a un acuerdo estableciendo las clasificaciones mostradas
(ver tabla N° 4.10). Estas calificaciones se consideraron bajo el esquema presentado
por Fred David, cuyos criterios son: para una debilidad mayor (calificacion = 1), para
una debilidad menor (calificacion = 2), para una fortaleza menor (calificacion = 3) y

una fortaleza mayor (calificacion = 4).

Tabla 4.10 Puntajes de las fortalezas y debilidades de la Matriz EFI

Variable Puntaje

Tienen un reglamento de trabajo. 4
Posee disefio y estructura organizacional

Existencia de motivacion al logro de las metas en los miembros de la empresa.

Las compras son realizadas por personas que tiene capacidad de obtener los equipos
Ausencia de medicion del desempefio de los empleados.

Carencia de control de inventarios y equipos

No existe comunicacion en entre los empleados y las distintas todas las areas

No existe comunicacion con los clientes ni con la comunidad en general, para adquirir
informaciones relevantes emanadas por la empresa COMPUTER INK C.A.

El talento humano no esté cualificado y calificado para el desarrollo de las actividades 1
necesarias que cubran los requerimientos de los clientes.

Insatisfaccion de los clientes por los servicios de la empresa. 2
Dificultad para adquirir los equipo y materiales de oficina

No esta estructurada congruentemente con los propdsitos trazados en funcion del recurso
humano requerido, contratado y utilizado para atender al publico.

No ha desarrollado un Recurso Humano competente para el Servicio

La empresa no realiza actividades de marketing

Existencia de una gerencia despreocupada por la exhibicion de sus productos.
Insatisfaccion de los clientes por los servicios de la empresa.

Dificultad para adquirir los equipo y materiales de oficina

No esta estructurada congruentemente con los propésitos trazados en funcion del recurso
humano requerido, contratado y utilizado para atender al publico.

No ha desarrollado un Recurso Humano competente para el servicio

La empresa no realiza actividades de marketing

Existencia de una gerencia despreocupada por la exhibicién de sus productos.
Insatisfaccion de los clientes por los servicios de la empresa.

Dificultad para adquirir los equipo y materiales de oficina

No esta estructurada congruentemente con los propdsitos trazados en funcion del recurso
humano requerido, contratado y utilizado para atender al publico.

Existencia de una gerencia despreocupada por la exhibicién de sus productos.

La empresa no cuenta con un espacio fisico adecuado para desarrollar sus actividades

No disefian el trabajo, la medicion del trabajo, el enriquecimiento del trabajo.

Ausencia de indicadores para el control de procesos.

Ausencia de un sistema de gestidn de inventario del almacén.

Carece de un sistema de informacion automatizado que permita realizar con mayor
eficiencia la ejecucion de las actividades administrativas en relacion a la toma de
decisiones

P NN AW

N -

P NRN R PR RPN

N R PR

Fuente: El autor (2018)



123

Luego de haber efectuado la calificacion de cada variable, se llegd a la
determinacion de los valores ponderados que permiten obtener las ponderaciones de
la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI) a partir de los valores
porcentuales del andlisis estructural, esto facilito la asignacion de valores mas
precisos a las variables segin su importancia y relacion dentro del sistema. En la tabla
4.10, se observan los valores ponderados de la Matriz EFI. Para la determinacion de

los valores ponderados de la matriz EFI se procedié de la siguiente manera:

a) Se tomaron las variables internas.

b) Se aplica la ecuacion de Valor Ponderado Interno (VPI), la cual toma en
consideraciéon los porcentajes de motricidad (%M) y dependencia (%D) de las
variables sefialadas en el paso 1 y cuya relacion procede a través de la siguiente

expresion matematica:

1

%

VPI = %M + ; Siempre que %D sea >0 (Ec. N°4.3)

c) Se totaliza la sumatoria de todos los valores ponderados internos para

calcular el Factor Ponderado Interno (FPI) por medio de la formula:

EPl— VPI1x100 (EC. N© 4.4)
TotalVPI

d) Se obtiene la ponderacion de cada variable interna (PI), dividiendo entre cien

(100) cada valor obtenido del Factor Ponderado Interno (FPI):

pi=rP!1 (Ec. N° 4.5)
100

Ejemplo VPI=1,13+1/6,21=1,29
FPI=(1,29*100) / 110,41 = 1,17
P1=1,17/100 = 0,012



Tabla 4.11 Ponderaciones para las variables de la Matriz EFI

Variable
Tienen un reglamento de trabajo.
Posee disefio y estructura organizacional
Existencia de motivacion al logro de las
metas en los miembros de la empresa.
Las compras son realizadas por personas
que tiene capacidad de obtener los equipos
No cuenta con ningin tipo de plan
estratégico para mejorar las actividades del
personal que labora en la empresa
COMPUTER INK C.A.

La ausencia coordinacién para la division
del trabajo en distintas tareas de la misma
Falta de empleados para llevar a cabo de
forma eficaz las funciones en la empresa.

Ausencia de un manual de descripcion de
cargos.

La comunicacion, carece de direccion y
sentido, ocasionando conflictos, su falta de
gestion y la inexistente bulsqueda de
soluciones

Falta de metas estipuladas por periodos de
tiempos.

Ausencia de medicion del desempefio de
los empleados.

Carencia de control de inventarios y
equipos

No existe comunicacién en entre los
empleados y las distintas todas las areas
No existe comunicacion con los clientes ni
con la comunidad en general, para adquirir
informaciones relevantes emanadas por la
empresa COMPUTER INK C.A.

El talento humano no esta cualificado y
calificado para el desarrollo de las
actividades necesarias que cubran los
requerimientos de los clientes.
Insatisfaccion de los clientes por los
servicios de la empresa.

Dificultad para adquirir los equipo Yy
materiales de oficina

No ha desarrollado un Recurso Humano
competente para el Servicio

No esta estructurada congruentemente con
los propositos trazados en funcion del
recurso humano requerido, contratado y
utilizado para atender al publico.
Existencia de una gerencia despreocupada
por la exhibicién de sus productos.

La empresa no realiza actividades de
marketing

%M
1,13
0,56

1,13

1,13

6,21

4,52
3,39

2,26

3,39

2,82
2,82
3,95

5,65

2,26

6,21

2,82
1,69

3,95

1,13

5,08

6,78

%D
6,21
4,52

4,52

1,69

3,39

1,69
1,69

1,13

2,26

1,13
3,39
1,13

1,13

3,39

1,69

3,39
2,82

2,26

3,39

1,69

4,52

VPI
1,29
0,78

1,35

1,72

6,50

511
3,98

0,00

3,83

3,70
3,11
4,83

6,53

2,55

6,80

3,11
2,04

4,39

1,42

5,67

7,00

FPI
1,17
0,71

1,22

1,56

5,89

4,63
3,61

0,00

3,47

3,36
2,82
4,38

5,92

2,31

6,16

2,82
1,85

3,98

1,29

5,14

6,34

124

Pl
0,012
0,007

0,012

0,016

0,059

0,046
0,036

0,000

0,035

0,034
0,028
0,044

0,059

0,023

0,062

0,028
0,019

0,040

0,013

0,051

0,063

Fuente: El autor (2018)



Tabla 4.11 continuacién

Variable

Existencia de una gerencia despreocupada
por la exhibicion de sus productos.

Limitaciones de cobertura y mejora de
sueldos y salarios de los empleados.

a empresa no cuenta con un espacio fisico
adecuado para desarrollar sus actividades

No disefian el trabajo, la medicién del
trabajo, el enriquecimiento del trabajo.
Ausencia de indicadores para el control de
procesos.

Carencia de los procesos de trabajos para
los empleados de la empresa.

Ausencia de un sistema de gestion de
inventario del almacén.

Carece de un sistema de informacion
automatizado que permita realizar con
mayor eficiencia la ejecucién de las
actividades administrativas en relacion a la
toma de decisiones

%M
1,69

3,39
3,95
1,69
1,69
3,39

3,95

5,08

%D
5,08

3,39
4,52
5,08
3,95
5,65

3,95

5,08

VPI
1,89

3,68
4,17
1,89
1,94
3,57

4,20

5,28

FPI
1,71

3,34
3,78
1,71
1,76
3,23

3,81

4,78

125

Pl
0,017

0,033
0,038
0,017
0,018
0,032

0,038

0,048

Fuente: El autor (2018)

Luego de obtener los puntajes respectivos se procedio a realizar finamente la

matriz EFI, en la cual se multiplica la ponderacion interno por la calificacion de cada

variable, dando como resultado un total ponderado. En la tabla 4.11 se presentan los

resultados correspondientes:

Tabla 4.12 Matriz EFI de la empresa

Variable
Tienen un reglamento de trabajo.
Posee disefio y estructura organizacional
Existencia de motivacion al logro de las
metas en los miembros de la empresa.
Las compras son realizadas por personas
que tiene capacidad de obtener los
equipos
No cuenta con ningln tipo de plan
estratégico para mejorar las actividades
del personal que labora en la empresa
COMPUTER INK C.A.
La ausencia coordinacion para la division
del trabajo en distintas tareas de la misma
Falta de empleados para llevar a cabo de
forma eficaz las funciones en la empresa.

Pl
0,012
0,007

0,012

0,016

0,059

0,046

0,036

Calificacion
4
3

4

Total Ponderado

0,003
0,002
0,003

0,005

0,032

0,024

0,018

Fuente: El autor (2018)



Variable
Ausencia de un manual de descripcion de
cargos.
La comunicacion, carece de direccion y
sentido, ocasionando conflictos, su falta
de gestiéon y la inexistente busqueda de
soluciones
Falta de metas estipuladas por periodos de
tiempos.
Ausencia de medicion del desempefio de
los empleados.
Carencia de control de inventarios y
equipos
No existe comunicacion en entre los
empleados y las distintas todas las areas
No existe comunicacion con los clientes
ni con la comunidad en general, para
adquirir informaciones relevantes
emanadas por la empresa COMPUTER
INK C.A.
El talento humano no estd cualificado y
calificado para el desarrollo de las
actividades necesarias que cubran los
requerimientos de los clientes.
Insatisfaccién de los clientes por los
servicios de la empresa.
Dificultad para adquirir los equipo y
materiales de oficina
No ha desarrollado un Recurso Humano
competente para el Servicio
No esta estructurada congruentemente
con los propésitos trazados en funcién del
recurso humano requerido, contratado y
utilizado para atender al publico.
Existencia de una gerencia despreocupada
por la exhibicion de sus productos.
Existencia de una gerencia despreocupada
por la exhibicion de sus productos.
Limitaciones de cobertura y mejora de
sueldos y salarios de los empleados.
a empresa no cuenta con un espacio fisico
adecuado para desarrollar sus actividades
No disefian el trabajo, la medicion del
trabajo, el enriquecimiento del trabajo.
Ausencia de indicadores para el control
de procesos.
Carencia de los procesos de trabajos para
los empleados de la empresa.
Ausencia de un sistema de gestion de
inventario del almacén.

Tabla 4.12 Continuacion

Pl
0,000

0,035

0,034
0,028
0,044

0,059

0,023

0,062

0,028
0,019

0,040

0,013

0,063
0,033
0,038
0,017
0,018
0,032
0,038

0,048

Calificacién
1

126

Total Ponderado
0,000

0,034

0,017
0,028
0,024

0,029

0,023

0,031

0,028
0,018

0,044

0,013

0,048
0,018
0,017
0,037
0,013
0,017
0,033

0,038
Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.12 continuacién
Variable Pl Calificacién Total Ponderado
Carece de un sistema de informacion
automatizado que permita realizar con
mayor eficiencia la ejecucién de las 0,018 2 0,024
actividades administrativas en relacién a
la toma de decisiones

TOTAL 1,000 - 1,378
Fuente: El autor (2018)

Como se logra observar se obtuvo una puntuacion ponderada total de 1,378,
que se encuentra por debajo de la Media (2,5), la cual indica el estimado que debe
tener una empresa para ser funcional, mostrando que la empresa no aprovecha sus
fortalezas para enfrentar sus debilidades, haciendo a la dependencia debil
internamente. Ademas, es de notar que las debilidades son veintiocho (28), es decir,
mayores numéricamente en comparacion con las fortalezas. De los puntos débiles
detectados, los mas significativos fueron “No cuenta con ningin tipo de plan
estratégico para mejorar las actividades del personal que labora en la empresa, el
talento humano no esté cualificado y calificado para el desarrollo de las actividades
necesarias que cubran los requerimientos de los clientes. No existe comunicacion en
entre los empleados y las distintas todas las areas. Quedado sin prioridad la

evaluacion del personal

Cabe estacar, también posee aspectos fuertes que pueden ser aprovechados
frente a los demas como: Tienen un reglamento de trabajo”, seguido de la Existencia
de motivacién al logro de las metas en los miembros de la empresa, las compras son
realizadas por personas que tiene capacidad de obtener los equipos donde estos tres
aspectos representan puntos favorables para la empresa COMPUTER INK C.A.



128

4.4 Auditoria Externa

4.4.1 El andlisis de las Fuerzas Externas Economicas, Permitié Identificar los
Factores Considerados Oportunidades y Amenazas, los Cuales se Listan a

Continuacion:

» Oportunidades

v" Disponibilidad de proveedores bancarios para solicitud de créditos

» Amenazas
v' Inestabilidad econédmica del pais.
v Incremento de la tasa de inflacion.
v Estancamiento de la actividad econdmica asociada a la compra ventas de
quipos de computacion, material de oficina y prestacion de servicio técnico
v Caida de la produccién de petréleo
v" Retraso de los pedidos de quipos de computacion, material de oficina y

herramientas por parte de los proveedores

4.4.2 Del Andlisis de las Fuerzas Politicas, Gubernamentales y Legales, Permitio

Identificar las Oportunidades y Amenazas Referentes a Dicho Punto:

» Amenazas
v" Incremento frecuente de impuestos y ordenanzas municipales
v" Surgimiento de nuevos estatus legales por parte de los organismos tributarios
(SENIAT), alcaldias, INPSASEL y LOPCYMAT
v Inestabilidad politica en el pais.
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4.4.3 Fuerzas Sociales, Culturales, Demogréaficas y Ambientales

En resumen se pueden considerar los siguientes factores claves:

» Oportunidades:
v" Ubicacién geografica favorable.
v' Existencia de clientes potenciales a nivel regional.

v" Disponibilidad de fuerza laboral (técnico y profesionales)

> Amenazas:

v’ Existencia de un clima de inseguridad en la zona

4.4.5 Fuerzas Tecnoldgicas

En resumen se pueden considerar los siguientes factores claves:
» Oportunidades
v" Disponibilidad de equipos de avanzada tecnologia.
v" Fécil acceso al mercado de sistemas de informacion gerenciales integrados.

» Amenazas
v Incremento excesivo en los precios de los productos tecnoldgicos y de
material de oficina.

4.4.6 Fuerza Competitiva

Es importante destacar que la situacion economica del pais se presenta una

escasez de productos. Por tanto los factores identificados son:
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» Oportunidades
v" Existencia de proveedores en la zona

> Amenazas

v’ Existencia de competidores en la zona

4.4.7 Factores lIdentificados en el Analisis Externo

A través de la aplicacién de la auditoria externa, se procedioé a determinar las
variables externas que se centran en la identificacion de las oportunidades y amenazas
que afectan a la empresa COMPUTER INK, C.A, con el fin de construir una matriz
de factores Externos (EFE), para asi determinar como se encuentra la organizacion.
En la Tabla 4.1.3 mostrada a continuacion se resumen los factores externos
identificados.

Tabla 4.1.3 Factores externos identificados

Oportunidades Amenazas
o1 Disponibilidad de proveedores bancarios | Al Inestabilidad econdémica del pais
para solicitud de créditos
02 Ubicacidon geogréfica favorable A2 Incremento de la tasa de inflacion
Existencia de clientes potenciales a nivel | A3 Estancamiento de la actividad econdmica asociada
03 regional. a la compra ventas de quipos de computacion,
material de oficina y prestacion de servicio
técnico

04 Disponibilidad de fuerza laboral (técnico = A4 Caida de la produccion de petroleo
y profesionales)
05 Disponibilidad de equipos de avanzada | A5 Retraso de los pedidos de quipos de computacion,

tecnologia material de oficina y herramientas por parte de los
proveedores
06 Facil acceso al mercado de sistemas de | A6 Incremento frecuente de impuestos y ordenanzas
informacion gerenciales integrados. municipales
o7 Existencia de proveedores en la zona A7 Surgimiento de nuevos estatus legales por parte de
los organismos tributarios (SENIAT), alcaldias,
INPSASEL y LOPCYMAT
A8 Inestabilidad politica en el pais

A9 Existencia de un clima de inseguridad en la zona
A10 | Incremento excesivo en los precios de los

productos tecnolégicos y de material de oficina.
All | Existencia de competidores en la zona

Fuente: El autor (2018)
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4.3.8 Andlisis Estructural de las Variables Externas

Al identificar las variables externas de la empresa, se procedio a realizar el
analisis de las mismas, con el fin de otorgarles sus respectivas ponderaciones. Para la
construccion de esta matriz de andlisis estructural, se estableci6 el sistema binario de
oposicion, asignandole valor 1 si es influencia real y valor 0 si existe una influencia

nula de la variable en cuestion sobre otra.

Este andlisis permitio identificar cuédles son aquellas fuerzas motrices y
dependientes dentro del sistema constituido por las variables externas identificadas
(ver tabla 4.1.4), esta identificacion facilito realizar la jerarquizacién de los factores,
permitiendo hacer mayor énfasis sobre estas, al momento de generar estrategias, ya

que de forma directa son las que hacen que el sistema se movilice.
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Tabla 4.1.4 Analisis estructuras de los factores externos identificados

AlA
. O|O|O|O|O|O|A[A|A[A|A|A[AIAA M
N Variables 01234567123456789310t
(0] Dlsponl_bl_lldad deprqveedores - l1lolol1lololil1lol1lololololol1lole
1 | para solicitud de créditos
O | Ubicacion geografica | 4 | 4 | 1| o |1]1]|0|olofo|1|ololo|1|o]1]8
2 | favorable
OEX|ster)C|a _de _cllenteso1_0001111000001006
3 | potenciales a nivel regional.
o Disponibilidad de  fuerza
4Iaboral (técnico yl 0|1|]0f-|]0]|0|O|1|0|0|0O|0O|O|O]|O|JO|O]|1]3
profesionales)
O | Disponibilidad de,equos de 11ololol=lololololololololololol1lol 2
5 | avanzada tecnologia
o Facil acceso al mercado de
6sistemasde informacion| 0 [ 1|0 0|0 |-|0|0|OfjOfO|O|0O|O|OfO|1]|1]3
gerenciales integrados.
O | Existencia de proveedores en ol1l1lololol=l1l1l0 1lolol1lolol1l 7
7 | lazona
,i\ ;)r;:tabllldad econdmica del | o | o1 1ol g lolabal1l1l1lolal1l1l1]olol10
A | Incremento de la tasa de| y | |3 o]0 |o|of1]-|2lo|o0|o]|z|ofo|o0|0]S
2 | inflacion
Estancamiento de la actividad
econdmica asociada a la
A | compra ventas de quipos de | | | 4 || o |g|of1|1f-|1|0|0]o|1]0]0]0]|Ss
3 | computacion, material  de
oficina y prestacién de
servicio técnico
A | Caida de la produccién del
4 | petréleo 110(0|0Of|O]|O|Of1|0Of1f-[0O(f0f0|O|O|O|O]3
Retraso de los pedidos de
A quipos  de  computacion,
5material de oficina y| 0 |1|0]|0|0}|0O|12|OfOfO|O|-|O|lO|2|0|0|O] 3
herramientas por parte de los
proveedores
A Incremento  frecuente  de
6impuestosyordenanzaso00000001000-010002
municipales
Surgimiento de nuevos estatus
A legales por parte de los
7organismos tributarios| 0 [0 | O |O| O |O|O|21|1|0fl0O|0O]|0O}]-|OflO|O]|O] 2
(SENIAT), alcaldias,
INPSASEL y LOPCYMAT
,g\;)r;?:tabllldadpolltlcaenel ololololololtl1lol1lol 2 l1lol-l1l0l0!s
A | Existencia de un clima de
9 | inseguridad en la zona 0 11| 1]0]010J0F110/010]0]00/1}=10]0]4
A Incremento excesivo en los
precios de los productos _
(1) tecnoldgicos y de material de 110710401 17110/01070/01010/010]0 03
oficina.
A . . .
1 | Existencia de competidoresen | o | o | o 11| g |1(1/0lololololololololol-]a
1 la zona
Dependencia 68622363753322643482

Fuente: El autor (2018)
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Tomando como base los resultados obtenidos en la tabla 4.1.4, se procedieron a
calcular los respectivos porcentajes de motricidad y de dependencia de cada variable,
a traveés de las siguientes formulas: (Ec. N° 4.1) y (Ec. N° 4.2)

Valor de Motricidad de la Variable x 100
Total de Motricidad

%% de Motricidad =

Valor de Dependencia de laVariable x100

Total de Dependencia

% de Dependencia =

El indice de motricidad esta representado por la suma de los valores por fila, el
cual revela las veces que cada una de las variables impacta sobre las variables
restantes, en otras palabras, muestra la influencia de cada una sobre las demas, en
donde la “Inestabilidad econdémica del pais” y “Ubicacion geografica favorable”
resultaron las variables con la mayor influencia en el sistema, ya que, su motricidad

es de 10 con 12,20 % y 8 con 9,76 %, respectivamente.

En este sentido, la matriz de analisis estructural de los factores externos,
también determind los indices de dependencia de las variables, el cual esta
representado por la sumatoria de las columnas, lo cual indica el grado de
subordinaciéon de cada variable con las demas. De esta manera, “Inestabilidad
economica del pais”, “Ubicacion geografica favorable” e “Incremento de la tasa de
inflacion” resultaron las variables con la mayor influencia en el sistema, ya que, su
dependencia es de 10 con 12,20 %, 8 con 9,76 % y 7 con 8,53%, respectivamente (ver
tabla 4.1.5).
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Tabla 4.1.5 Porcentajes de motricidad y dependencia factores externos

N  Variables Mot % Mot Dep % Dep
o1 Di§ponibilidad de proveedores bancarios para solicitud de 6 7.32% 6 7.32%
créditos
02 | Ubicacion geogréafica favorable 8 9,75% 8 9,75%
03 | Existencia de clientes potenciales a nivel regional. 6 7,32% 6 7,32%
04 | Disponibilidad de fuerza laboral (técnico y profesionales) 3 3,66% 2 2,44%
O5 | Disponibilidad de equipos de avanzada tecnologia 2 2,44% 2 2,44%
06 Fécil acceso al mercado de sistemas de informacion 3 3.66% 3 3,66%
gerenciales integrados.
O7 | Existencia de proveedores en la zona 7 8,53% 6 7,32%
Al | Inestabilidad econémica del pais 10 12,20% 10 12,20%
A2 | Incremento de la tasa de inflacion 5 6,09% 7 8,53%
Estancamiento de la actividad econdémica asociada a la
A3 | compra ventas de quipos de computacion, material de | 5 6,09% 5 6,09%
oficina y prestacion de servicio técnico
A4 Caida de la produccion de petroleo 3 3.66% 3 3,66%
Retraso de los pedidos de quipos de computacion, material
A5 | de oficina y herramientas por parte de los proveedores 3 3,66% 3 3,66%
A6 Incrgmento frecuente de impuestos y ordenanzas 2 2.44% 2 2.44%
municipales
Surgimiento de nuevos estatus legales por parte de los
A7 | organismos tributarios (SENIAT), alcaldias, INPSASEL y 2 2,44% 2 2,44%
LOPCYMAT
A8 | Inestabilidad politica en el pais 6 7,32% 6 7,32%
A9 | Existencia de un clima de inseguridad en la zona 4 4,88% 4 4,88%
A10 Increrqer]to excesivo en los pr_ecios de los productos 3 3.66% 3 3,66%
tecnoldgicos y de material de oficina.
All | Existencia de competidores en la zona 4 4,88% 4 4,88%
Total 82 100% 82 100%

Fuente: El autor (2018)

4.3.9 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

El paso final de la Auditoria Externa consistio en construir la Matriz de
Evaluacion de Factores Externos. Esta herramienta analitica de formulacion de
estrategias resumio y evalud las oportunidades y amenazas presentes en la empresa
COMPUTER INK, C.A, tomando como base el Analisis Estructural para la
ponderacién de cada una de las variables y determinar el total ponderado, con el fin

de dilucidar como se encuentra la dependencia en el ambito externo.
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En aras de formular la Matriz EFE se consultd al presidente de COMPUTER
INK, C.A, bajo una entrevista informal y en conjunto a la apreciacion derivada la
observacion directa, se llego a un acuerdo estableciendo las clasificaciones mostradas
en la tabla 4.1.6.

De igual forma, para asignar las puntuaciones, se siguieron las instrucciones
aportadas por David (op.cit), al mencionar que las variables de la Matriz EFE se
deben calificar en un rango de uno (1) a cuatro (4) puntos, con el objeto de indicar si
las estrategias presentes de la empresa en estudio estan respondiendo con eficacia al
factor, donde cuatro (4) es una respuesta superior, tres (3) es una respuesta superior

media, dos (2) es una respuesta media y uno (1) es una respuesta mala.

Tabla 4. 5 Calificacion de las oportunidades y amenazas de la matriz EFE

VARIABLES CALIF.
1 Disponibilidad de proveedores bancarios para solicitud de créditos 3
2 Ubicacion geogréfica favorable 4
3 Existencia de clientes potenciales a nivel regional. 3
4 Disponibilidad de fuerza laboral (técnico y profesionales) 3
5 Disponibilidad de equipos de avanzada tecnologia 1
6 Féacil acceso al mercado de sistemas de informacion gerenciales integrados. 1
7 Existencia de proveedores en la zona 4
1 Inestabilidad econdémica del pais 2
2 Incremento de la tasa de inflacion 1
3 Estancamiento de la actividad econémica asociada a la compra ventas de quipos de 2
computacion, material de oficina y prestacion de servicio técnico
4 Caida de la produccion de petroleo 2
5 Retraso de los pedidos de quipos de computacion, material de oficina y herramientas 2
por parte de los proveedores
6 Incremento frecuente de impuestos y ordenanzas municipales 3
7 Surgimiento de nuevos estatus legales por parte de los organismos tributarios 4
(SENIAT), alcaldias, INPSASEL y LOPCYMAT
8 Inestabilidad politica en el pais 2
9 Existencia de un clima de inseguridad en la zona 3
10 | Incremento excesivo en los precios de los productos tecnoldgicos y de material de 1
oficina.
11 | Existencia de competidores en la zona 4

Fuente: El autor (2018)

Para la aplicacion de la matriz EFE, es necesario contar con un conjunto de

ponderaciones aplicadas a los factores, estos deben estar entre un rango de 0,0 hasta
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1,0. La asignacion de valores puede hacerse de modo subjetivo, pero muchas veces

no es conveniente realizarlo de esta forma, por ello se aplica el método de analisis

estructural, que permite calcular estos valores a través de la relacion motricidad -

dependencia que existe entre las variables sujetas a un estudio, reduciendo la

subjetividad en la asignacion de las ponderaciones a las variables.

Para la determinacion de los valores ponderados de la matriz EFE se procedio

de la siguiente manera:

En primera instancias se tomaron las variables externas.

Después se aplica la ecuacion de Valor Ponderado Externo (VPE), la cual
toma en consideracion los porcentajes de motricidad (%M) y dependencia
(%D) de las variables sefialadas en el paso 1 y cuya relacion procede a

través de la siguiente expresion matematica:

1
VPE = %M + — .
%D ; Siempre que %D sea>0 [Ec. 4.6]

1
_ =.32=
Ejemplo: VPE =732+ 7 7,46
Seguidamente, se totaliza la sumatoria de todos los valores ponderados
internos para calcular el factor ponderado externa (FPE) por medio de la

férmula;

FPE = — 2 __ » 100
~ Total VPE [Ec. 4.7]

7 46
,——, 12
Ejemplo: FPE= 104 x100 = 7,16
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Por Gltimo, se obtiene la ponderacién de cada variable externa (PE), dividiendo entre
cien (100) cada valor obtenido del Factor Ponderado Externo (FPE):

FPE
100 [Ec. 4.8]

5
4 —
Ejemplo: PE= 100 =0.05

PE =

Tabla 4.1.7 Ponderaciones para las variables de la Matriz EFE

VARIABLES %Mot. %Dep. VPE FPE PE
Disponibilidad de proveedores bancarios para 0 0
1 solicitud de créditos 182% | 78% | 746 | 716 007
2 | Ubicacion geogréfica favorable 9,75% 9,75% 9,85 9,36 0,09
3 i)élisgﬁglcla de clientes potenciales a nivel 7.32% 7.32% 7.46 7.16 0,07
Disponibilidad de fuerza laboral (técnico y
4 | profesionales) 3,66% 2,44% 4,07 3,91 0,04
5 tDe::snpoolrg)lgbila:|dad de equipos de avanzada 2.44% 2.44% 2,85 2.74 0,03
Facil acceso al mercado de sistemas de 0 0
6 informacion gerenciales integrados. 3,66% 3,66% 3,93 3.7 0,04
7 Existencia de proveedores en la zona 8,53% 7,32% 8,65 8,31 0,08
8 Inestabilidad econdémica del pais 12,20% 12,20% 12,28 11,79 0,12
9 | Incremento de la tasa de inflacion 6,09% 8,53% 6,21 5,96 0,06
Estancamiento de la actividad econdémica
10 asociada a la compra vent_as_ de qmpos_gie 6.09% 6.09% 6,25 6,00 0,06
computacion, material de oficina y prestacion
de servicio técnico
11 | Caida de la produccion de petréleo 3,66% 3,66% 3,93 3,77 0,04
Retraso de los pedidos de quipos de
12 | computacion, material de oficina y 3,66% 3,66% 3,93 3,77 0,04
herramientas por parte de los proveedores
13 Incremento fre_zc_uente de impuestos y 2.44% 2.44% 2.85 2.74 0,03
ordenanzas municipales
Surgimiento de nuevos estatus legales por
14 | parte de los organismos tributarios (SENIAT), 2,44% 2,44% 2,85 2,74 0,03
alcaldias, INPSASEL y LOPCYMAT
15 | Inestabilidad politica en el pais 7,32% 7,32% 7,46 7,16 0,07
16 ZE;rl]ztenua de un clima de inseguridad en la 4,88% 4,88% 5,08 4,88 0,05
Incremento excesivo en los precios de los
17 | productos tecnoldgicos y de material de 3,66% 3,66% 3,93 3,77 0,04
oficina.
18 | Existencia de competidores en la zona 4,88% 4,88% 5,08 4,88 0,05
TOTAL 100 100 104,12 100,00 1,00

Fuente: El autor (2018)
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Luego de obtener los puntajes respectivas se procedio a realizar la matriz EFE.
En la tabla 4.1.8 se presentan los resultados correspondientes:

Tabla 4.1.8 Matriz EFE de 1a empresa COMPUTER INK, C.A

VARIABLES PE CALIF. TOTAL
PONDERADO
1 Disponibilidad de pr<_)v_eedores , b_ancanos y entes 0,07 3 021
gubernamentales para solicitud de créditos '
2 | Ubicacién geografica favorable 0,09 4 0,36
3 Existencia de clientes potenciales a nivel regional. 0,07 2 0,14
4 Disponibilidad de fuerza laboral (técnico y profesionales) 0,04 3 0,12
5 Disponibilidad de equipos de avanzada tecnologia 0,03 1 0,03
g  Facil acceso al mercado de sistemas de informacion 0,04 1 0,04
gerenciales integrados
7 Existencia de proveedores en la zona 0,08 3 0,24
8 Inestabilidad econdémica del pais 0,12 2 0,24
9 Incremento de la tasa de inflacion 0,06 1 0,06
10 | Estancamiento de la actividad economica asociada a la 0,06 1 006
construccion '
11 | caida de los precios del petréleo 0,04 2 0,08
12 Retraso de los pedidos de materiales y herramientas por 0,04 n 0.04
parte de los proveedores '
13 | Incremento frecuente de impuestos y ordenanzas 0,03 5 006
municipales '
Surgimiento de nuevos estatus legales por parte de los
14 | organismos tributarios (SENIAT), alcaldias, INPSASEL y =~ 0,03 2 0,06
LOPCYMAT
15 | Inestabilidad politica en el pais 0,07 1 0,07
16 | Existencia de un clima de inseguridad en la zona 0,05 1 0,05
17 Increm’er?to excesivo en los precios de los productos 0,04 9 0.08
tecnologicos '
18 | Existencia de competidores en la zona 0,05 2 0,1
TOTAL 1,00 - 2,04

Fuente: El autor (2018)

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Matriz de Evaluacion de Factores
Externos (EFE), el valor ponderado obtenido (2,04) esta por debajo del valor
ponderado promedio de 2,5; este indicador sefiala que la empresa COMPUTER INK

C.A, no aprovecha sus oportunidades para contrarrestar las amenazas lo cual resulta



139

contraproducente para el desarrollo normal de las actividades de la organizacion,
puesto que no anticipan de manera eficiente las situaciones externas que afectan el

desempefio de sus actividades.

Es de resaltar que, una de las variables de mayor impacto la cual se clasifica en
rango de las oportunidades es: “Ubicacion geografica favorable”, asi mismo se
obtuvieron variables que se podrian aprovechar en su calidad de oportunidades, tales
como; “Disponibilidad de proveedores bancarios para solicitud de créditos” y

“Disponibilidad de equipos de avanzada tecnologia.”

En este sentido, queda reflejado de igual forma, que las variables mas dificiles
de evitar, las cuales se clasifican en el ramo de las amenazas son: “Inestabilidad
economica del pais”, “Incremento frecuente de impuestos y ordenanzas municipales”

y “Existencia de competidores en la zona

4.5 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

Luego de la identificacion de los factores mas importantes que afectan a la
organizacion objeto de estudio, se procedié a formular las estrategias viables que
permitan el logro de los objetivos estratégicos, los cuales permitirdn aprovechar al
maximo la informacion disponible en la obtencion de beneficios para la misma. En
ese orden de ideas, David, F. (Op. Cit), sefiala que: “El analisis y la seleccion de
estrategias pretenden determinar los cursos alternativos de accion que permitiran a la
empresa alcanzar de la mejor manera su mision y sus objetivos.” (p.54) Para objeto
de esta investigacion, a continuacion, se presentan las siguientes tablas con las
distintas estrategias para la empresa COMPUTER INK, C.A:



Tabla 4.1.9 Estrategias FO

ESTRATEGIAS FO
Oportunidades

O1. Ubicacion geografica favorable

02. Existencia de clientes potenciales en la zona

03. Disponibilidad de fuerza laboral (técnico y
profesionales)

O4. Alta competitividad en la zona

O5. Disponibilidad de equipos de avanzada
tecnologia

06. Facil acceso al mercado de sistemas de
informacion gerenciales integrados.

O7. Existencia de proveedores en la zona

Fortalezas
F1. Tienen un reglamento de trabajo.
F2. Posee disefio y estructura organizacional
F3. Existencia de motivacion al logro de las metas en los
miembros de la empresa
F4.Las compras son realizadas por personas que tiene
capacidad de obtener los equipos

FO1. Establecer mecanismos de enlace entre
COMPUTER INK, C.A., y todas las organizaciones de la
zona para ofrecer productos. (F2, F3, F4, 01, 02,)

FO2. Realizar actividades de capacitacion vy
orientacion dirigidas a los empleados de la empresa,
referentes a los procesos y actividades administrativas y
gerenciales. (F1, F2, F3, F4, 01, 02, 03, 0O4)

FO3. Implementar en la empresa la tecnologia
adecuada para el desarrollo de sus procesos. (F3, F4, O3,
04)
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Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.1.10 Estrategias FA

ESTRATEGIAS FA

Amenazas

Al. Incremento de la inflacion

A2. Inestabilidad econdémica del pais

A3. Disminucion de los precios del petréleo
venezolano

A4. Estancamiento de la actividad econémica
asociada a la compra ventas de quipos de
computacién, material de oficina y prestacién de
servicio técnico

A5.Retraso de los pedidos de quipos de
computacion, material de oficina y herramientas
por parte de los proveedores

A6. Incremento frecuente de
ordenanzas municipales
A7.Surgimiento de nuevos estatus legales por
parte de los organismos tributarios (SENIAT),
alcaldias, INPSASEL y LOPCYMAT
A8.Inestabilidad politica en el pais

AQ9.Existencia de un clima de inseguridad en la
zona

Al0.Incremento excesivo en los precios de los
productos tecnolégicos y de material de oficina.
Al1l. Existencia de competidores en la zona

impuestos 'y

Fortalezas
F1. Tienen un reglamento de trabajo.
F2. Posee disefio y estructura organizacional
F3. Existencia de motivacion al logro de las metas en los
miembros de la empresa
F4.Las compras son realizadas por personas que tiene
capacidad de obtener los equipos
FAL. Ampliar las opciones en precios y formas de pago,
para las empresas de la zona, a objeto de obtener ventas
y recursos economicos. (F3, F4, Al, A2, A3, A4, A5,
A6, A7, A8, A9)

FA2.Conservar relaciones con los clientes, ofrecer
promociones y otro tipo de acciones con el fin de
mantener los clientes de la empresa (F2, F4, Al, A2,
A5)

FA3. Elaborar catalogos de los diferentes productos los
que cuenta COMPUTER INK, CA, con el costo y las
especificaciones correspondientes, para la simplificacion
de la eleccion de los clientes (F1, F4, Al, A2, A3, A4,
A5. A6, A7, Al10, Al1)

Fuente: El autor (2018)



ESTRATEGIAS DO

Tabla 4.1.11 Estrategias DO

Debilidades

D1.Ausencia de plan estratégico en la empresa

D2. La ausencia coordinacion para la division del
trabajo en distintas tareas de la misma

D3. Falta de empleados para llevar a cabo de forma
eficaz las funciones en la empresa.

D4. Ausencia de un manual de descripcion de
cargos

D5. La comunicacion, carece de direccion y sentido,
ocasionando conflictos, su falta de gestion y la
inexistente busqueda de soluciones

D6. Ausencia de medicion del desempefio de los
empleados.

D7. Carencia de control de inventarios y equipos

D8. No existe comunicacion en entre los empleados
y las distintas todas las areas

D9. No existe comunicacion con los clientes ni con
la  comunidad en general, para adquirir
informaciones relevantes emanadas por la empresa
COMPUTER INK C.A.

D10. El talento humano no estd cualificado y
calificado para el desarrollo de las actividades
necesarias que cubran los requerimientos de los
clientes.

D11. Insatisfaccion de los clientes por los servicios
de la empresa.

D12. Dificultad para adquirir los equipo vy
materiales de oficina

D13.No esta estructurada congruentemente con los
propositos trazados en funcion del recurso humano
requerido, contratado y utilizado para atender al
publico.

D14. No ha desarrollado un Recurso Humano
competente para el Servicio

D15. Existencia de una gerencia despreocupada por
la exhibicion de sus productos

D16. Insatisfaccion de los clientes por los servicios
de la empresa.

D17. Insatisfaccion de los clientes por los servicios
de la empresa.

D18. Dificultad para adquirir el equipo y materiales
de oficina

D19. No esta estructurada congruentemente con los
propositos trazados en funcion del

D20. Recurso humano requerido, contratado y
utilizado para atender al publico.

141

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.1.11 continuacion

Oportunidades
O1. Ubicacidn geografica favorable
02. Existencia de clientes potenciales en la
zona
03. Disponibilidad de fuerza laboral
(técnico y profesionales)
04. Alta competitividad en la zona
O5. Disponibilidad de equipos de avanzada
tecnologia
O6. Fécil acceso al mercado de sistemas de
informacion gerenciales integrados.
Existencia de proveedores en la zona

D21. No ha desarrollado un Recurso Humano
competente para el Servicio

D22 .Existencia de una gerencia despreocupada por la
exhibicion de sus productos

D23. La empresa no cuenta con un espacio fisico
adecuado para desarrollar sus actividades

D24.No disefian el trabajo, la medicién del trabajo, el
enriquecimiento del trabajo

D25.Ausencia de indicadores para el control de
procesos.

D26.Carencia de los procesos de trabajos para los
empleados de la empresa

D27.Ausencia de un sistema de gestion de inventario del
almacén.

D28.Carece de un sistema de informacion automatizado
que permita realizar con mayor eficiencia la ejecucién
de las actividades administrativas en relacion a la toma
de decisiones trabajadores

DO1. Implementar un CMI que le permita a la
empresa enfocarse en el cumplimiento de sus metas.
(D1, D2, D3, D4, D5, D6, D7, D8, D9, D10, D12, D13,
D14, D15, D17, D18, D20, D21, D22, D23, D24, D25,
D26, D27, D28, D29, D30, D31,01, 02, 03, O4)

DO2. Implementar planes de capacitacién para
aumentar el nivel de capacitacion y conocimiento del
personal actual (D1, D2,D3, D4, D5, D6, D7, D8, D9,
D10, D12, D13, D14, D15, D17, D18, D20, D21, D22,
D23, D24, D25, D26, D27, D28, D29, D30, D31,01,
02, 03, 04)

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.1.12 Estrategias DA

Debilidades
D1.Ausencia de plan estratégico en la empresa
D2. La ausencia coordinacion para la division del
trabajo en distintas tareas de la misma
D3. Falta de empleados para llevar a cabo de forma
eficaz las funciones en la empresa.
D4. Ausencia de un manual de descripcion de
cargos
D5. La comunicacion, carece de direccion y
sentido, ocasionando conflictos, su falta de gestion
y la inexistente blsqueda de soluciones
D6. Ausencia de medicidn del desempefio de los
empleados.
D7. Carencia de control de inventarios y equipos
D8. No existe comunicacion en entre los
empleados y las distintas todas las areas
D9. No existe comunicacién con los clientes ni con
la comunidad en general, para adquirir
informaciones relevantes emanadas por la empresa
COMPUTER INK C.A.
D10. El talento humano no estd cualificado y
calificado para el desarrollo de las actividades
necesarias que cubran los requerimientos de los
clientes.
D11. Insatisfaccion de los clientes por los servicios
de la empresa.
D12. Dificultad para adquirir los equipo Yy
materiales de oficina
D13.No esté estructurada congruentemente con los
propositos trazados en funcion del recurso humano
requerido, contratado y utilizado para atender al
publico.
D14. No ha desarrollado un Recurso Humano
competente para el Servicio
D15. Existencia de una gerencia despreocupada por
la exhibicion de sus productos
D16. Insatisfaccion de los clientes por los servicios
de la empresa.
D17. Insatisfaccion de los clientes por los servicios
de la empresa.
D18. Dificultad para adquirir el equipo y materiales
de oficina
D19. No esta estructurada congruentemente con los
propositos trazados en funcion del
D20. Recurso humano requerido, contratado y
utilizado para atender al publico.

D21. No ha desarrollado un Recurso
Humano competente para el Servicio
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Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.1.12 continuacién

Amenazas

ALl. Incremento de la inflacion
A2.Inestabilidad econdmica del pais
A3.Disminucion de los precios del petroleo
venezolano

A4. Estancamiento de la actividad
econdmica asociada a la compra ventas de
quipos de computacion, material de oficina y
prestacion de servicio técnico

A5 Retraso de los pedidos de quipos de
computacion, material de oficina vy
herramientas por parte de los proveedores
A6. Incremento frecuente de impuestos y
ordenanzas municipales

A7.Surgimiento de nuevos estatus legales
por parte de los organismos tributarios
(SENIAT), alcaldias, INPSASEL vy
LOPCYMAT

A8.Inestabilidad politica en el pais
AQ9.Existencia de un clima de inseguridad en
la zona

Al0.Incremento excesivo en los precios de
los productos tecnolégicos y de material de
oficina.

All. Existencia de competidores en la zona

D23. La empresa no cuenta con un espacio fisico
adecuado para desarrollar sus actividades

D24.No disefian el trabajo, la medicién del trabajo, el
enriquecimiento del trabajo

D25.Ausencia de indicadores para el control de
procesos.

D26.Carencia de los procesos de trabajos para los
empleados de la empresa

D27.Ausencia de un sistema de gestion de inventario
del almacén.

D28.Carece de wun sistema de informacion
automatizado que permita realizar con mayor
eficiencia la  ejecucion de las actividades

administrativas en relacién a la toma de decisiones
trabajadores

DALl. Fomentar las actividades asociadas a la
planificacion estratégica en cuanto a mejorar las
actividades de la empresa. (D1, D2, D3, D4, D5, D6,
D7, D8, D9, D10, D12, D13, D14, D15, D17, D18,
D20, D21, D22, D23, D24, D25, D26, D27, D28, D29,
D30, D31, Al, A2, A3, A4, A6, Al0).

DA2. Implementar sistemas de informacion e
interfaces tecnoldgicas orientadas a automatizar los
procesos de la organizacién y acercar la comunicacion
entre los empleados. (D5, D8, D9, D13, D14, D15,
D17, D18, D20, D21, D22, D23, D24, D25, D26, D27,
D28, D29, D30, D31, A3)

DA3. Implementar mecanismos de medicién para
conocer el grado de satisfaccion de los empleados
sobre el servicio que prestan a la empresa, para
conocer sus incomodidades o sugerencias y establecer
cambios (D1, D2, D3, D4, D5, D6, D7, D8, D9, D10,
D12, D13, D14, D15, D17, D18, D20, D21, D22, D23,
D24, D25, D26, D27, D28, D29, D30, D31, Al, A2,
A3, A4, A10, Al1l).

Fuente: El autor (2018)
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4.2 Establecimiento de la Vision y Mision de los Objetivos Estratégicos de la
Empresa COMPUTER INK C.A.

El desarrollo de una vision y mision determina el rumbo de una organizacion;
su propésito, los resultados estratégicos y financieros que se plantea como meta. En
tal sentido, esclarecer qué es lo que pretende hacer y en qué se quiere convertir a
largo plazo, para establecer qué direccion seguira en el futuro y qué actividades
considera desarrollar para consolidarse en una posicion especifica. Estas deben estar
apoyadas por objetivos que actien como patrones de accion hacia el cumplimiento de

la misma y por ende hacia el rendimiento y avance de la organizacion.

Basado en observaciones directas y entrevistas no estructuradas realizadas al
presidente y al personal que labora en la empresa COMPUTER INK C.A. se
determin6 que la misma no cuenta con una mision y vision que le permita
encaminarse para alcanzar el éxito. La empresa tampoco cuenta con objetivos
estratégicos que le garantice alcanzar metas a corto y largo plazo. Por lo cual se hace

necesaria la declaracion de estos.

4.2.1. Declaracion de la Vision de la Empresa

Para la redaccion y declaracion de la vision estratégica de la empresa
COMPUTER INK C.A, se conto con el criterio del presidente de la organizacion, sin
dejar de lado la participacion de todo el personal que hace vida dentro de la empresa
para asi obtener informacién de lo que se desea a futuro para la misma, dandole
respuesta a la pregunta que formula Strickland y Thompson. Para la elaboracion de la

vision: ¢Hacia donde nos dirigimos?
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4.2.1.1 Vision

“Ser una empresa lider reconocida en el oriente del pais en las actividades
derivadas a la comercializacion de articulos tecnologicos, mobiliarios, material de
oficina y servicio técnico, orientados a la mejora continua y comprometido con la
innovacion para asi cumplir con los estdndares y exigencias establecidos por nuestros

clientes del afio 2019”

4.2.1.2 Validacién de la Vision

De acuerdo con la perspectiva de Strickland y Thompson, (op.cit), la visién
debe dar respuesta a la pregunta ¢En que nos queremos convertir?, por ello, la

respuesta que da la vision establecida es la siguiente:

Nos queremos convertir en “una empresa lider reconocida en el oriente del pais
en las actividades comercializacién de articulos tecnolégicos, mobiliarios, material de
oficina y servicio técnico, orientados a la mejora continua y comprometido con la

innovacion

4.2.1.3 Declaracion de la Misién

En concordancia con lo planteado por Strickland y Thompson, (op.cit), donde
afirman que una mision bien redactada debe responder a las preguntas, ¢Quiénes
somos?, ¢Qué hacemos? y ¢Hacia donde nos dirigimos?, pero en este caso se cambio
la tercera pregunta por ¢Qué nos diferencia?, ya que esta ultima fue tomada para la
formulacion de la Vision, logrando con esto marcar la diferencia entre la Mision y

Vision.
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4.2.1.4 Misién

“COMPUTER INK C.A, es una empresa del sector de comercio de articulos
tecnoldgicos, mobiliarios, material de oficina y servicio técnico, comprometidos a
ofrecer excelentes productos y servicios, dedicados principalmente a la venta de todo
tipo de insumo para oficinas y equipos tecnoldgicos con los més altos estandares de
calidad del mercado enfocados en la satisfaccion de nuestros clientes,
caracterizandonos por ser una empresa honesta donde predomina la ética, el respeto y

la responsabilidad en cada una de las actividades que se realizan”.
4.2.1.5 Validacion de la Mision
Teniendo en cuenta la perspectiva de Strickland y Thompson, (op.cit), la mision

debe dar respuesta a las preguntas ¢Quiénes somos?, ;Qué hacemos?, y (Qué nos

diferencia?, las respuestas que da la mision establecida son las siguientes:
¢ Quiénes somos?

Una empresa del sector de comercio principalmente a la venta de todo tipo de
insumo para oficinas y equipos tecnologicos con los més altos estandares de calidad
del mercado
¢ Qué hacemos?

Nos dedicados principalmente a la comercializacion de insumo de material,

mobiliario de oficinas y equipos tecnologicos con los mas altos estandares de calidad

del mercado
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¢ Qué nos diferencia?

Nos diferencia “ser una empresa honesta donde predomina la ética, el respeto y

la responsabilidad en cada una de las actividades que se realizan.

4.3. Establecimiento de los Objetivos Estratégicos de las Actividades de la
Empresa COMPUTER INK C.A

Los objetivos estratégicos son necesarios para alcanzar las metas que deseadas
por la empresa en un futuro, pues suministran direccion, ayuda en evaluacion, revelan
prioridades y son esenciales para las actividades de control, motivacién, organizacion
y planificacidn efectiva. En este sentido, los objetivos estratégicos estan relacionados
directamente con aquellos logros que permitiran a la empresa posicionarse en el

mercado, mantener la competitividad.

De la matriz FODA anteriormente propuesta se desprendieron los objetivos
estratégicos. Por lo tanto, para definir los objetivos estratégicos se realiz6 una reunion
con los directivos de la organizacion utilizando como técnica lluvia de ideas se
establecieron los siguientes objetivos para cada perspectiva planteada. En este
sentido, Kaplan y Norton establecieron cuatro perspectivas basicas para el cuadro de

mando integral y esas son las que se utilizaron en este trabajo de investigacion:

e Perspectiva financiera: esta perspectiva esta enfocada en las exigencias para crear
valor a la empresa y confianza a los propietarios. Los objetivos financieros de esta
perspectiva (aumento de ingresos, mejora de costos, mejora a la productividad,
entre otro) nos suelen proporcionar los vinculos necesarios para unir esta con el
resto de perspectivas, garantizando asi la estabilidad de la empresa COMPUTER
INK C.A y facilitando el aprovechamiento de oportunidades que contribuyan con
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el crecimiento de la misma. Los objetivos para esta perspectiva fueron los

siguientes:

Ampliar en un 50% la participacion en el mercado regional para el segundo
trimestre del afio 2018

Incrementar los ingresos de la organizacion al menos 50% para mediados del
afio 2018.

Mejorar las operaciones administrativas y operativas de la empresa al 30% a
un menor costo en un periodo de tres trimestres del afio 2018.

Implementar nuevas estrategias y facilidades de cobros y pagos a un 25 %
para el primer trimestre del afio 2018, que resulten comodas para los clientes,
evitando que desistan del producto ofrecido por causa de la inflacion; con el
objeto de, contrarrestar la situacion y manteniendo el ingreso de la empresa.

Perspectiva cliente: esta perspectiva describe como se crea valor a los clientes,

como se satisface la demanda y por qué el cliente acepta pagar por ello. Esto

quiere decir que los procesos y esfuerzos de desarrollo deben ir guiados en esta

perspectiva. Se podria decir que esta parte del proceso es el centro del cuadro de

mando. Si la empresa no entrega los productos y servicios adecuados

satisfaciendo por costo - efectividad las necesidades de los clientes tanto a corto

como a largo plazo, no se generarian ingresos y esto provocaria el desequilibrio

econémico de la empresa.

Incrementar la calidad de los productos y el servicio para la satisfaccion de
nuestros clientes en un 95%. para el segundo trimestre del afio 2018

Optimizar el uso de informacion estratégica en cuanto a los productos
ofrecidos a los clientes en un 65 % para el primer trimestre del afio 2018

Crear catalogos de los servicios que presta la organizacion y asi aumentar las

ventas en un 65 % para el primer trimestre del afio 2018, con el costo, para la
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simplificacion de la eleccion de los clientes sobre los productos que ofrecen a

la empresa.

Una de las caracteristicas mas importantes de esta perspectiva, es que las
empresas deben de identificar los segmentos de cliente y mercado en que quiere
competir. Esto es de suma importancia, ya que dependiendo de la eleccion del
mercado 0 segmento en que queramos competir, los clientes apreciaran mas un tipo
de estrategia u otro, y en consecuencia, la empresa debera decantarse por la estrategia

que mas valoren sus clientes y adoptar los indicadores necesarios para ello.

e Perspectiva procesos internos: las actividades de una organizacion estan
incorporadas en los procesos internos que forman la cadena de valor. Todos estos
procesos son importantes y deben realizarlos bien la empresa, aunque ésta debera
de destacar en aquel proceso que tenga un maximo impacto sobre la proposicién
de valor para sus clientes, considerando los otros procesos como de apoyo, no
primarios. Dentro de esta perspectiva se proponen los siguientes objetivos:

e Implementar un CMI que le permita a la empresa enfocarse en el

cumplimiento de sus metas en un 90% para el segundo trimestre del afio 2018

e Implementar en la empresa la tecnologia adecuada para el desarrollo de sus
procesos en un 80% para el primer trimestre del afio 2018

e Implementar mecanismos de medicién en un 80% para el primer trimestre

del afio 2018, para conocer el grado de satisfaccion de los empleados sobre

el servicio que prestan a la empresa, para conocer sus incomodidades o

sugerencias y establecer cambios

A parte de los elementos mencionados, la empresa puede identificar otros
elementos que formarian parte de la perspectiva del proceso interno, o que incluso, en

algunos casos se podria conformar una perspectiva diferente para estos elementos.
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Dichos elementos son los proveedores. Por ejemplo, el éxito de muchas empresas
depende en gran medida de tener unos buenos proveedores y de tener buenas

relaciones con ellos.

e Perspectiva desarrollo y aprendizaje: La estrategia de aprendizaje y crecimiento
define los activos intangibles necesarios para que las actividades de la
organizacion y las relaciones con los clientes alcancen niveles de resultados cada
vez mas altos. De modo que el cuadro de mando integral puede apoyar la eficacia
necesaria y productividad de los procesos que en estos momentos estan creando
valor para ellos. Dentro de esta perspectiva se proponen lo siguiente:

e Aumentar la satisfaccion y motivacion de los empleados en un 90% para el
primer trimestre del afio 2018.

e Desarrollar programas de compensacién econémica para los empleados por
desempefio en un 80% para el segundo trimestre del afio 2018

e Implementar planes de capacitacion para aumentar el nivel de conocimiento

en un 65% del personal actual para el primer trimestre del afio 2018

Esta perspectiva permite que la empresa se asegure su capacidad de renovacion
a largo plazo, un requisito previo para una existencia duradera. En esta perspectiva, la
empresa debe considerar no sélo lo que tiene que hacer para mantener y desarrollar lo
necesario para comprender y satisfacer las necesidades de los clientes, sino también
de qué modo puede apoyar la eficacia necesaria y productividad de los procesos que
en estos momentos estan creando valor para ellos. Ademas de desarrollar estrategias
de competencias como ya hemos visto, también debemos describir la infraestructura
interna para la transmision de informacion y el proceso de toma de decisiones en

términos generales
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4.3. Establecimiento de los Indicadores de los Objetivos Estratégicos de las
Actividades de la Empresa COMPUTER INK C.A

Para la elaboracion de estrategias factibles para el alcance de los objetivos
Estratégicos, cada uno de estos objetivos debe contar con una estrategia que ayude a

lograr el mismo, estas estrategias se desarrollaron mediante lluvia de ideas con el

personal directivo.

Tabla 4.11 Estrategias Perspectiva financiera

Objetivos Estratégicos

Ampliar en un 50% la participacion en el
mercado regional para el segundo
trimestre del afio 2018

Incrementar  los ingresos de la
organizacion al menos 50% para
mediados del afio 2018.

Incrementar  los  ingresos de la
organizacion al menos 50% para
mediados del afio 2018.

Mejorar las operaciones administrativas y
operativas de la empresa al 30% a un
menor costo en un periodo de tres
trimestres del afio 2018.

Estrategias
Busqueda de mecanismos para enlazar a la empresa con las
organizaciones de la zona
Incrementar los ingresos de la organizacion al menos 50% para
mediados del afio 2018.

Mejorar y promocionar los servicios para aumentar las ventas

Estudiar acciones para facilitar los cobros y pagos que resulten
comodas para los clientes

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.12 Estrategias Perspectiva cliente

Objetivos Estratégicos
Incrementar la calidad de los productos y
el servicio para la satisfaccion de nuestros
clientes en un 95%. para el segundo
trimestre del afio 2018
Optimizar el wuso de informacion
estratégica en cuanto a los productos
ofrecidos a los clientes en un 65 % para el
primer trimestre del afio 2018
Crear catélogos de los servicios que
presta la organizacion y asi aumentar las
ventas en un 70 % para el primer
trimestre del afio 2018, con el costo, para
la simplificacion de la eleccion de los
clientes sobre los productos que ofrecen a
la empresa.

Estrategias

Conocer mejor a nuestros clientes a través de la red de comerciales,
tener una buena relacién con ellos y ser eficaces ante nuestros
clientes

Actualizar la informacion referente a la empresa y a los productos

ofrecidos por la misma

Elaborar
empresa

catalogos de los productos y servicios ofrecidos por la

Fuente: El autor (2018)



Tabla 4.13. Estrategias Perspectiva procesos internos

Objetivos Estratégicos
Implementar un CMI que le permita a la
empresa enfocarse en el cumplimiento
de sus metas en un 90% para el segundo
trimestre del afio 2018
Implementar en la empresa la tecnologia
adecuada para el desarrollo de sus
procesos en un 80% para el primer
trimestre del afio 2018
Implementar mecanismos de medicién
en un 80% para el primer trimestre del
afio 2018, para conocer el grado de
satisfaccion de los empleados sobre el
servicio que prestan a la empresa, para
conocer  sus  incomodidades 0
sugerencias y establecer cambios

Estrategias
Medir y valorar la consecucién de estos objetivos estratégicos,
seleccionar y definir indicadores de gestion diferentes por cada
objetivo y perspectiva

Implementar un proceso de innovacién tecnolégico para agilizar
que el servicio de entrega sea rapido y eficiente para los clientes
de la empresa.

Busqueda de canales de comunicacién entre los empleados y el
gerente, asi como de entre los departamentos que forman la
empresa.
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Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.14 Estrategias Perspectiva desarrollo y aprendizaje

Objetivos Estratégicos
Aumentar la satisfaccion y motivacion
de los empleados en un 90% para el
primer trimestre del afio 2018.
Desarrollar programas de compensacion
econdmica para los empleados por
desempefio en un 80% para el segundo
trimestre del afio 2018
Implementar planes de capacitacion
para aumentar el nivel de conocimiento
en un 65% del personal actual para el
primer trimestre del afio 2018

Estrategias
Implementar un plan de adiestramiento dirigido a mejorar las
habilidades y competencias de los empleados

Evaluar el desempefio de los empleados para crear un sistema de
compensacion segun el mismo

Promover planes de salud y recreativos, planificando encuentros
deportivos internos en los cuales los trabajadores y sus familiares
son agasajados y es reconocida mediante premiaciones a los
trabajadores mas destacados durante el intercambio deportivo.

Fuente: El autor (2018)

4.4 ldentificacion de los Indicadores para la Elaboracion del Cuadro de Mando
Integral (CMI) de la Empresa COMPUTER INK C.A

Basandose en los estudios anteriores y conocido los objetivos estratégicos asi
como también las estrategias de la organizacion vamos a establecer los indicadores
que mas se ajusten a la estrategia de la empresa para cada perspectiva, antes de
establecer los indicadores para cada una de las perspectivas, debemos de tener en
cuenta una serie de consideraciones, atendiendo a una serie de criterios, sabiendo los
tipos de indicadores del Cuadro de Mandos Integral, estableciendo un numero

razonable y viendo las caracteristicas de estos.
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Tabla 4.15 Indicador, meta y estrategia de la perspectiva financiera

Objetivos estratégicos

Ampliar en un 50% la
participacion en el mercado
regional para el segundo

trimestre del afio 2018

Incrementar los ingresos de la
organizaciéon al menos 50%
para mediados del afio 2018.

Incrementar los ingresos de la
organizacion al menos 50%
para mediados del afio 2018.

Mejorar las operaciones
administrativas y operativas de
la empresa al 30% a un menor
costo en un periodo de tres
trimestres del afio 2018.

Indicador
Ingresos por

nuevos
productos

Rentabilidad en
ventas

Reducir los costos

facilidades de
cobros y pagos

Meta
Aumentar las ventas a
través de los nuevos
productos un 50%
mensual

Aumentar el capital de
la empresa al menos 50
% para el tercer
trimestre del 2018

Costos dividido en
beneficios netos en un
50%
Aumentar el capital de
la empresa al menos 30
% para el tercer
trimestre del 2018

Estrategia
Busqueda de
mecanismos para enlazar
a la empresa con las
organizaciones de la
zona
Mejorar y promocionar
los servicios para
aumentar las ventas

Mejorar y promocionar
los servicios para
aumentar las ventas

Estudiar acciones para

facilitar los cobros y
pagos que  resulten
comodas  para  los
clientes

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.16 Indicador, meta y estrategia de la perspectiva cliente

Objetivos estratégicos
Incrementar la calidad de los
productos y el servicio para la
satisfaccion ~ de  nuestros
clientes en un 95%. para el
segundo trimestre del afio
2018
Optimizar el
informacion estratégica en
cuanto a los productos
ofrecidos a los clientes en un
65 % para el primer trimestre
del afio 2018
Crear catalogos de los
servicios que presta la
organizaciéon y asi aumentar
las ventas en un 70 % para el
primer trimestre del afio 2018,
con el costo, para la
simplificaciéon de la eleccion
de los clientes sobre los
productos que ofrecen a la
empresa.

uso de

Indicador
satisfaccion de
nuestros clientes

Acoplar nuestro
almaceén a las
necesidades de
nuestros clientes

catalogos de los
servicios que presta
la organizacion

Meta
Disminuir los reclamos
en un 95% aumentando
las ventas en un mismo

porcentaje

Aumentar la satisfaccion
del cliente al menos un
65%

Aumentar en un 70% el
tiempo las ventas

Estrategia
Conocer mejor a
nuestros clientes a través
de la red de comerciales,
tener una buena relacion
con ellos y ser eficaces
ante nuestros clientes
Actualizar la
informacion referente a
la empresa y a los
productos ofrecidos por
la misma

Elaborar  catdlogos de

los productos y servicios
ofrecidos por la empresa

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.17 Indicador, meta i estrateﬁia de la EersEectiva irocesos internos

Implementar un CMI que le
permita a la empresa
enfocarse en el cumplimiento
de sus metas en un 90% para
el segundo trimestre del afio
2018

Implementar en la empresa la
tecnologia adecuada para el
desarrollo de sus procesos en
un 80% para el primer
trimestre del afio 2018

Implementar mecanismos de
medicion en un 80% para el
primer  trimestre del afio
2018, para conocer el grado
de satisfaccion de los
empleados sobre el servicio
que prestan a la empresa,
para conocer sus
incomodidades o sugerencias
y establecer cambios

Cuadro de Mando
Integral

Tecnologia
adecuada para el
desarrollo de sus

procesos

grado de
satisfaccion de los
empleados

Cumplir las metas
en un 90% en el
2018

Tener al menos el
80% del proceso de
innovacion
tecnolégico

Aumentar los
niveles de
productividad al
menos en un 80%

Medir y  valorar la
consecucion de estos
objetivos estratégicos,
seleccionar y  definir
indicadores  de  gestién

diferentes por cada objetivo y
perspectiva

Implementar un proceso de
innovacion tecnoldgico para
agilizar que el servicio de
entrega sea rapido y eficiente

para los clientes de la
empresa.

Busqueda de canales de
comunicacion  entre  los

empleados y el presidente, asi
de
departamentos que forman la

como entre los

empresa.

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.18 Indicador, meta y estrategia de la perspectiva desarrollo y aprendizaje
- Objetivosestratégicos ~ Indicador ~ Meta  Estrategia

Aumentar la satisfaccion y
motivacion de los empleados
en un 90% para el primer
trimestre del afio 2018.

Desarrollar  programas de
compensacion econémica
para los empleados por
desempefio en un 80% para el

segundo  trimestre del afio
2018
Implementar ~ planes  de

capacitacion para aumentar el
nivel de conocimiento en un
65% del personal actual para
el primer trimestre del afio
2018

planes de
capacitacion

Programas de
compensacion

econdmica para los

empleados
Satisfaccion y
motivacién de los
empleados

Aumentar en un 90%
las habilidades y
competencias de los
empleados

Aumentar la
satisfaccion y
motivacion de los
empleados al menos
en un 80%

Aumentar la
productividad en un
65%

Implementar un plan de
adiestramiento dirigido a
mejorar las habilidades y
competencias de  los
empleados

Evaluar el desempefio de
los empleados para crear

un sistema de
compensacion segun el
mismo

Promover planes de salud
y recreativos, planificando
encuentros deportivos
internos en los cuales los
trabajadores y sus
familiares son agasajados
y es reconocida mediante

premiaciones a  los
trabajadores mas
destacados  durante el

intercambio deportivo.

Fuente: El autor (2018)
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4.5 Perfil de Cada Indicador

En esta etapa se han tomado en cuenta diferentes aspectos que llevaran a la
empresa a un control adecuado el cual permita ir rectificando constantemente las
desviaciones. En este sentido se describe el perfil de Cada Indicador mencionado
anteriormente

Tabla 4.19. Perfil del Indicador Ingresos por nuevos productos

Perspectiva: Financiera
. . Ampliar en un 50% la participacion en el mercado regional para el
Objetivo especifico segundo trimestre del afio 2018
Indicador: Ingresos por nuevos productos
Meta IAumentar las ventas a través de los nuevos productos un 25%
mensual
Formula IPN = Ventas por Productos Nuevos /Ventas Totales x 100
Periodicidad: Trimestral
Responsable Encargado de administracion y finanzas, analista de compras
Bueno: 25% al 50%
Rango de la gestion Regular: 10% al 30%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.19. Perfil del Indicador rentabilidad en ventas

Perspectiva: Financiera
Obietivo especifico Incrementar los ingresos de la organizacién al menos 50% paraj
) P mediados del afio 2018
. . Rentabilidad en ventas
Indicador:
Aumentar el capital de la empresa al menos 50 % para el tercer
Meta .
trimestre del 2018
Formula RV= Beneficio neto antes de Impuestos / Ventas*100
Periodicidad: Trimestral
Responsable Vendedores y servicio técnico
Bueno: 20% al 50%
Rango de la gestion Regular: 10% al 20%

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.19. Perfil del Indicador reducir los costos

Perspectiva: Financiera

Mejorar las operaciones administrativas y operativas de la empresa al

Objetivo especifico menor costo posible en un periodo de tres trimestres del afio 2018.

Indicador: Reducir los costos
Meta Costos dividido en beneficios netos en un 30%
Formula RC= costos estandar o costos presupuestados- varianzas*100
Periodicidad: Trimestral

Responsable

Encargado de administracion y finanzas

Rango de la gestion

Bueno: 15% al 30%

Regular: 10% al 20%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.20. Perfil del Indicador facilidades de cobros y pagos

Perspectiva:

Financiera

Objetivo especifico

Implementar nuevas estrategias y facilidades de cobros y pagos que
resulten cdmodas para los clientes, evitando que desistan del
producto ofrecido por causa de la inflacion; con el objeto de,
contrarrestar la situaciéon y manteniendo el ingreso de la empresa

Indicador: Facilidades de cobros y pagos
Meta Aumentar el capital de la empresa al menos 30 % para el tercer
trimestre del 2018
Formula (Pagos actuales — pagos anteriores) pagos anteriores*100
Periodicidad: Trimestral

Responsable

Departamento de administracion y finanzas

Rango de la gestion

Bueno: 20% al 30%

Regular: 10% al 20%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.21 Perfil del Indicador satisfaccion de nuestros clientes

Perspectiva:

Cliente

Obijetivo especifico

Incrementar la calidad de los productos y el servicio para la
satisfaccion de nuestros clientes.

Indicador: Satisfaccion de nuestros clientes
Meta Disminuir los reclamos en un 95% aumentando las ventas en un
mismo porcentaje
SC= Total de quejas recibidas del cliente / Total ventas
Formula - -
realizadas*100
Periodicidad: mensual

Responsable

analista de compras y servicio técnico

Rango de la gestion

Bueno: 90% al 100%
Regular: 30% al 50%

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.22 Perfil del Indicador Acoplar nuestro almacén a las necesidades de nuestros

clientes
Perspectiva: Cliente
. e Optimizar el uso de informacion estratégica en cuanto a log
Objetivo especifico - -
productos ofrecidos a los clientes
Indicador: IAcoplar nuestro almacén a las necesidades de nuestros clientes
Meta IAumentar la satisfaccion del cliente al menos un 65%
Formula NC=Cantidad de unidades agotadas) / (Cantidad de unidades
demanda total)*100
Periodicidad: Trimestral
Responsable Analista de compras
Bueno: 50% al 65%

Rango de la gestion

Regular: 20% al 40%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.23 Perfil del Indicador catalogos de los servicios que presta la organizacion

Perspectiva: Cliente
Crear catélogos de los servicios que presta la organizacion, con el
Objetivo especifico costo, para la simplificacion de la eleccion de los clientes sobre los
productos que ofrecen a la empresa
Indicador: catélogos de los servicios que presta la organizacion
Meta IAumentar en un 70% el tiempo las ventas
Formula SC = N? de zervicios = Z Mumero de servicio
Periodicidad: Anual
Responsable Presidencia y Analista de compras
Bueno: 55% al 70%

Rango de la gestion

Regular: 20% al 45%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.24 Perfil del Indicador Cuadro de Mando Integral
Perspectiva:

Interno
Obijetivo especifico

Implementar un CMI que le permita a la empresa enfocarse en el
cumplimiento de sus metas.

Indicador: Cuadro de Mando Integral
Meta Cumplir las metas en un 90% en el 2018
Mide la capacidad de cumplir con los objetivos estratégicos
Formula - o
y la gestion de la organizacion
Periodicidad: Anual
Responsable Presidencia
Bueno: 60% al 90%

Rango de la gestion

Regular: 30% al 45%

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.25 Perfil del Indicador tecnologia adecuada para el desarrollo de sus procesos

Perspectiva:

Interno

Objetivo especifico

de sus procesos.

Implementar en la empresa la tecnologia adecuada para el desarrollo

Indicador: [Tecnologia adecuada para el desarrollo de sus procesos
Meta Tener al menos el 80% del proceso de innovacién tecnol6gico
Formula CDP=(Procesos certificados) / (Total de procesos)*100
Periodicidad: Semestral

Responsable

Departamento de administracion y finanzas, analista de compras

Rango de la gestion

Bueno: 50% al 80%

Regular: 20% al 49%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.26 Perfil del Indicador grado de satisfaccion de los empleados

Perspectiva:

Interno

Objetivo especifico

Implementar mecanismos de medicidn para conocer el grado de
satisfaccion de los empleados sobre el servicio que prestan a la|
empresa, para conocer sus incomodidades o sugerencias y establecer|
cambios

Indicador: Grado de satisfaccion de los empleados
Meta Aumentar los niveles de productividad al menos en un 80%
SE= Cantidad de respuesta relacionadas con los elementos
Formula de satisfaccion y motivaciéon / nimero total de entrevista
*100
Periodicidad: Anual

Responsable

Departamento de administracion y finanzas

Rango de la gestion

Bueno: 50% al 80%

Regular: 20% al 45%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.27 Perfil del Indicador Planes de capacitacion

Perspectiva:

Aprendizaje y crecimiento

Obijetivo especifico

Aumentar la satisfaccion y motivacién de los empleados

Indicador: Planes de capacitacion
Meta Aumentar en un 90% las habilidades y competencias de los
empleados
PC= Cantidad de empleados capacitados/ Total de empleados*100
Formula
Periodicidad: Semestral
Responsable Presidente

Rango de la gestion

Bueno: 55% al 90%
Regular: 30% al 45%

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.29 Programas de compensacion economica para los empleados

Perspectiva: Aprendizaje y crecimiento
IAumentar la satisfaccion y motivacion de los empleados en un 90%
Objetivo especifico para el primer trimestre del afio 2018.
Indicador: Planes de capacitacion
IAumentar en un 90% las habilidades y competencias de los empleados|
Meta
Formula CE=productor vendidos o servicios/la cantidad*100
Periodicidad: Semestral
Responsable Presidente y Departamento de administracion - finanzas
Bueno: 70% al 90%
Rango de la gestion Regular: 20% al 65%

Fuente: El autor (2018)

Tabla 4.30 Perfil del Indicador satisfaccion y motivacion de los empleados

Perspectiva: Aprendizaje y crecimiento
Implementar planes de capacitacion para aumentar
Objetivo especifico el nivel de conocimiento del personal actual
Indicador: Satisfaccion y motivacion de los empleados
Meta IAumentar la productividad en un 65%

SME= numeros de respuestas al estudio que se realiza

semestralmente a fin de estar de acuerdo con las interrogantes
Formula relacionadas con los elementos de satisfaccién y motivacion /
numero total de encuestas aplicadas *100

Periodicidad: Semestral
Responsable Presidente y Departamento de administracion - finanzas
Bueno: 40% al 65%
Rango de la gestion Regular: 20% al 35%

Fuente: El autor (2018)

4.6 Elaboracion del Mapa Estratégico de Relaciones de las Actividades de la
Empresa COMPUTER INK C.A.

Para la realizacion del mapa estratégico se tomaron en cuenta las diferentes
perspectivas del modelo gerencial, basados en la suma de todo lo anterior, siguiendo

el siguiente orden: Tener claros los objetivos estratégicos para cada perspectiva;
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Buscar los indicadores para la medicion de los objetivos; Desarrollar la causa-efecto

entre los objetivos mediante el mapa estratégico

El siguiente mapa estratégico resume los objetivos propuestos anteriormente,
para cada una de las perspectivas del CMI. Este ilustra la forma como la estrategia
vincula los activos intangibles con los procesos de la creacién de valor en la empresa
COMPUTER INK C.A, a continuacion en la figura 4.3, se muestra el mapa

estratégico
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Figura 4.3 Mapa Estratégico Propuesto para la Empresa COMPUTER INK C.A
Fuente: El autor (2018)
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Una vez establecido el mapa estratégico, este lo podemos relacionar con los
indicadores financieros como no financieros, permitiendo operacionalizar las
estrategias de gestion global, apoyandose con las cuatro perspectivas, tales estrategias

estan claramente vinculadas a las estrategias de la empresa COMPUTER INK C.A

4.5 Disefio del Cuadro de Mando Integral para los Objetivos Estratégicos de las
Actividades de la Empresa COMPUTER INK C.A

Es necesario disponer de un adecuado Modelo Gerencial para que se lleve a
cabo la implementacion de la planificacion estratégica de una forma coherente. De
manera que se puedan solventar las necesidades internas y externas, para lograr el
desarrollo de metas, politicas y acciones adecuadas, mediante el planteamiento de

objetivos estratégicos, en los tiempos y sus condiciones correctas.

En la tabla 4.31, se muestra el cuadro de mando integral para los objetivos
estratégicos de las actividades de la empresa COMPUTER INK C.A.

Tabla 4.31 Cuadro de mando integral para los objetivos estratégicos de las actividades

de la empresa COMPUTER INK C.A
FRECUE
PERSPECTIV META | ESTRATEGI INDICAD NCIA DE FORMI RANEID) (1=
A GedlE I S| AS OR MEDICI LA o
- GESTION
ON
Ampliar en un | Aument | Busqueda de
50% la ar las mecanismos Ingresos por IPN =
participacion en | ventasa | para enlazar a nuevos Trimestral | Ventas Regular:  10%
el mercado | través la empresa con productos por al 30%
regional para el de los las Producto
segundo nuevos | organizaciones s Nuevos
trimestre  del | product | de lazona /Ventas
afio 2018 os un Totales x
25% 100
PERSPECTIV mensual
A Incrementar los | Aument | Mejorar y
FINANCIERA | ingresos de la arel promocionar Rentabilida RV=
organizacion al | capital | los servicios | denventas | Trimestral Benefici | Regular:  10% |
menos 50% de la para aumentar 0 neto al 20%
para mediados | empresa | las ventas antes de
del afio 2018 al Impuesto
menos s/
50 % Ventas*1
para el 00
tercer
trimestr
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2018 /
Mejorar las | Costos | Mejorar y
operaciones dividido | promocionar Reducir los RC=
administrativas en los  servicios costos costos Regular:  10%
y operativas de | benefici | para aumentar Trimestral | estdndar | al 20%
la empresa al | osnetos | las ventas 0 costos
menor  costo enun presupue
posible en un 30% stados-
periodo de tres varianzas
trimestres  del *100
afio 2018.
FRECUE
PERSPECTIV META | ESTRATEGI INDICAD NCIA DE FORMI RANETD) (2=
A OBJETIVOS | g AS OR MEDICI | LA LA
- GESTION
ON

Implementar
nuevas Aument | Estudiar facilidades (Pagos
estrategias  y arel acciones para | decobrosy actuales
facilidades de | capital | facilitar  los pagos — pagos
cobros y pagos de la cobros y pagos Trimestral | anteriore Regular: 10%
que resulten | empresa | que resulten S) pagos al 20%
comodas  para al coémodas para Anteriore
los clientes, | menos | los clientes s*100

PERSPECTIV | evitando  que 25%

A desistan del | parael

FINANCIERA | producto tercer
ofrecido por | trimestr
causa de la e del
inflacion; con el 2018

objeto de,
contrarrestar la
situacion y

manteniendo el
ingreso de la
empresa.

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.33 Cuadro de mando integral para los objetivos estratégicos de las actividades de la empresa COMPUTER INK C.A

FRECUENCIA RANGO DE
PERSPECTIVA | OBJETIVOS METAS ESTRATEGIAS | INDICADOR DEN FORMILA LA
MEDICION -
GESTION
Incrementar la | Disminuir los | Conocer mejor a
calidad de los | reclamosen | nuestros clientes a | satisfaccion de SC= Total de quejas
productos y el un 95% través de la red de | nuestros clientes recibidas del cliente / S
servicio para la | aumentando | comerciales, tener Mensual Total ventas Regular: 30%
satisfaccion de | lasventasen | una buena relacion realizadas*100 al 50%
nuestros clientes un mismo con ellos y ser
porcentaje eficaces ante
nuestros clientes
Optimizar el uso | Aumentar la | Actualizar la NC=Cantidad de
de informacion | satisfaccion | informacion Acoplar nuestro unidades agotadas) /
estratégica en | delclienteal | referente a la | almacénalas (Cantidad de W
cuanto a los menos un empresa y a los | necesidades de Trimestral unidades demanda al 40%
. ; -
PERSPECTIVA g;(r)éjct:gtooss o 65% B(r)?dlgcrtnoiz r(T)];reudos nuestros clientes total)*100
DE CLIENTE clientes
Crear catdlogos | Aumentaren | Elaborar catdlogos
de los servicios un 70% el de los productos y | catalogos de los L.
que presta la | tiempolas | servicios ofrecidos | servicios  que 5C = N° de servicio
organizacion, ventas por la empresa presta la
con el costo, organizacion Anual Regular: 20%
para la al 45%

simplificacién
de la eleccién de
los clientes
sobre los
productos  que
ofrecen a la
empresa

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.34 Cuadro de mando integral para los objetivos estratégicos de las actividades
de la empresa COMPUTER INK C.A

FRECUE RANG
NCIA DE
PERSPEC | OBJETI | | ESTRATE | '"DICA MEDICIO | FORMIL e
TIVA VOS GIAS A GESTI
ON
Implement | Cumplir | Medir y Mide la
ar un CMI | las metas | valorar la capacidad
que le enun consecucion Cuadro de de cumplir
permita a | 90%en | de estos Mando Anual con los Regular
la empresa | el 2018 | objetivos Integral objetivos : 30% al
enfocarse estratégicos, estratégico 45%
en el seleccionar y s
cumplimie definir y la
nto de sus indicadores gestion de
metas. de  gestion la
diferentes por organizacio
cada objetivo n
y perspectiva _
Implement | Teneral | Implementar
ar en la | menosel | unprocesode | Tecnologia CDP=(Pro
empresa la | 80% del | innovacion adecuada cesos
tecnologia proceso | tecnoldgico para el Semestral | certificado Regular
adecuada de para agilizar | desarrollo s)/ (Total - 20% al
para el | innovaci6 | que el de sus de 45%
desarrollo n servicio de | procesos procesos)*
PERSPECT | de sus | tecnol6gi | entrega  sea 100
IVA procesos. co rapido y
PROCESO eficiente para
los clientes
S de la
INTERNO empresa.
Implement | Aumenta | Blsqueda de SE=
ar r los canales de | gradode Cantidad
mecanism niveles | comunicacion | satisfaccid de
os de de | entre los n de los Anual respuesta Regular
medicion productiv | empleados y | empleados relaciona - 20% al
para idad al | el presidente, 45%
conocer el | menosen | asi como de das con
grado de | un80% | entre los los
satisfaccio departamento elementos
n de los s que forman de
empleados la empresa. satisfacci
sobre el ony
servicio motivacio
quet n/
prestan  a nimero
la empresa total de
entrevista
*100

Fuente: El autor (2018)




Aumentar la
satisfaccion y
motivacion de los
empleados

Tabla 4.35 Cuadro de mando integral para los objetivos estraté

Aumentar en un

90% las
habilidades y
competencias

de los
empleados

Implementar un plan

de  adiestramiento
dirigido a mejorar
las habilidades vy
competencias de los
empleados

planes de
capacitacion

Semestral

icos de las actividades de la empresa COMPUTER INK C.A

PC= Cantidad de
empleados
capacitados/ Total
de empleados*100

Desarrollar
programas de
compensacion
econémica para
los empleados por
desempefio

Aumentar la
satisfaccion y
motivacién de
los empleados
al menos en un

80%

Evaluar el
desempefio de los
empleados para
crear un sistema de
compensacion segin
el mismo

Programas de
compensacion
economica para
los empleados

Semestral

CE=productor
vendidos o
servicios/la

cantidad*100

Implementar
planes de
capacitacién para
aumentar el nivel
de conocimiento
del personal
actual

Aumentar la
productividad
en un 65%

Promover planes de
salud y recreativos,
planificando

encuentros  deportivos
internos en los cuales
los trabajadores y sus
familiares son
agasajados y 6s
reconocida  mediante
premiaciones a los
trabajadores mas
destacados durante el
intercambio deportivo.

Satisfaccion y
motivacion de
los empleados

Semestral

SME=
respuestas al
estudio que se
realiza
semestralmente  a
fin de estar de
acuerdo con las
interrogantes
relacionadas con los
elementos de
satisfaccion y
motivacion /
nimero total de
encuestas aplicadas
*100
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Regular:
30% al 45%

Regular:

30% al 45%

nimeros de

Regular:
20% al 40%

Fuente: El autor (2018)
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4.7 Elaboracién del Plan para la Implementacion del Modelo de Gerencial
Basado en un Cuadro de Mando Integral de las Actividades de la Empresa
COMPUTER INK C.A

Luego de haber realizo el cuadro de mando integral bajo las cuatro
perspectivas tanto financiaras como no financieras para la empresa COMPUTER INK
C.A , el cual permitird llevar el logro de planes de accion, con la finalidad de
especificar las actividades requeridas para lograr la ejecucion de las estrategias y, por
ende, alcanzar cada objetivo trazado, buscando asi la programacion y coordinacion de
una secuencia ldogica de actividades que accedan materializar los objetivos

estratégicos previamente establecidos.

Es importante resaltar, que para la elaboracion de los planes de accion fue
necesario enumerar cada una de las actividades a realizar en forma secuencial, de
igual forma se sugiere el personal responsable, la duracion estimada, los recursos
asignados y los mecanismos de retroalimentacién, por medio del cual se proporciona
la informacidn o los resultados emitidos de cada uno de los pasos involucrados en el
plan de accion. Las tablas 4.36 a la 4.40 muestran los planes de accién a seguir para

el desarrollo e implantacién de las estrategias.
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Tabla 4.36 Planes de Accion para la Implementacion del Modelo de Gerencial basado en un Cuadro de Mando Integral de las

actividades de la empresa COMPUTER INK C.A

PERSPECTIVA FINANCIERA

Obijetivos: 1. Ampliar en un 50% la participacion en el mercado regional para el segundo trimestre del afio 2018
2. Incrementar los ingresos de la organizacién al menos 50% para mediados del afio 2018
3. Mejorar las operaciones administrativas y operativas de la empresa al menor costo posible en un periodo de tres trimestres del afio 2018.
4. Implementar nuevas estrategias y facilidades de cobros y pagos que resulten cdmodas para los clientes, evitando que desistan del producto
ofrecido por causa de la inflacion; con el objeto de, contrarrestar la situacion y manteniendo el ingreso de la empresa.
Estrategias: 1. Busqueda de mecanismos para enlazar a la empresa con las organizaciones de la zona
2. Mejorar y promocionar los servicios para aumentar las ventas
3. Estudiar acciones para facilitar los cobros y pagos que resulten comodas para los clientes

Acciones Responsables Duracion Recursos Mecanismos de realimentacion
Realizar un estudio a fin de identificar cuéles 3 semanas Estudio de analisis de indicadores de productos
son los productos mas demandados en el vendidos, por la empresa y por la competencia
mercado actual
Jerarquizar por orden de méas vendido a
menos vendidos los productos del mercado Coordinador de 1 semanas
— . - Compras y Ventas Humanos, técnicos y Listado de productos més vendidos
Identificar los posibles proveedores de dichos e
2 semanas economicos
productos
Identificar los precios actuales del mercado
en dicho productos y comparar con los Presidente 2 semanas
propios y los de la competencia mas cercana administracion y Listado de productos con sus precios actuales
Identificar los posibles proveedores de dichos finanzas
3 semanas

productos

Fuente: El autor (2018)
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Objetivos:

1.Ampliar en un 50% la participacion en el mercado regional para el segundo trimestre del afio 2018
2. Incrementar los ingresos de la organizacion al menos 50% para mediados del afio 2018
3. Mejorar las operaciones administrativas y operativas de la empresa al menor costo posible en un periodo de tres trimestres del afio 2018.

4. Implementar nuevas estrategias y facilidades de cobros y pagos que resulten comodas para los clientes, evitando que desistan del producto ofrecido
por causa de la inflacién; con el objeto de, contrarrestar la situacion y manteniendo el ingreso de la empresa.

Estrategias:

1. Busqueda de mecanismos para enlazar a la empresa con las organizaciones de la zona
2. Mejorar y promocionar los servicios para aumentar las ventas
3. Estudiar acciones para facilitar los cobros y pagos que resulten comodas para los clientes

Acciones Responsables Duracion Recursos Mecanismos de realimentacion
Listado de productos con sus precios actuales
Identificar los precios actuales del mercado ) 3 semanas
en dicho productos y comparar con los Coordinador de
propios y los de la competencia més cercana Compras y Ventas
Plr_omocmnes de productos y servicios al ) Humanos, técnicos y
cliente semanas econémicos
informe de inventario tiempo real
Entrega a tiempo del producto o servicio L .
. . Atencion al cliente 2 semanas
requerido por el cliente
Comprobar que el cliente acceda a las
pre que 2 semanas Control de las ventas
promociones ofrecidas
Realizar estudios a fin de detectar . . -
. o Técnicos, humanos Necesidades detectadas y priorizadas
necesidades prioritarias de la empresa Presidencia y Vice
3 semanas

Realizar un analisis de la distribucion de la
planta y flujo de materiales

Presidencia

Técnicos, humanos

Andlisis de flujo de materiales

Fuente: El autor (2018)
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Objetivos: 1.Ampliar en un 50% la participacion en el mercado regional para el segundo trimestre del afio 2018

2018.

2. Incrementar los ingresos de la organizacion al menos 50% para mediados del afio 2018
3. Mejorar las operaciones administrativas y operativas de la empresa al menor costo posible en un periodo de tres trimestres del afio

4. Implementar nuevas estrategias y facilidades de cobros y pagos que resulten cémodas para los clientes, evitando que desistan del
producto ofrecido por causa de la inflacidn; con el objeto de, contrarrestar la situacion y manteniendo el ingreso de la empresa.

Estrategias: 1. Busqueda de mecanismos para enlazar a la empresa con las organizaciones de la zona

2. Mejorar y promocionar los servicios para aumentar las ventas
3. Estudiar acciones para facilitar los cobros y pagos que resulten comodas para los clientes

Acciones Responsables Duracion Recursos Mecanismos de realimentacion
Determinar los tiempo de ejecucion de Administracién 2 semanas Humanos, técnicos y Informe de estado financiero
econémicos

cobros y pagos de la empresa

Presidencia y Vice
Presidencia

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.37 Planes de Accion para la Implementacion del Modelo de Gerencial basado en un Cuadro de Mando Integral de las
actividades de la empresa COMPUTER INK C.A

PERSPECTIVA CLIENTE

Obijetivos: 1. Incrementar la calidad de los productos y el servicio para la satisfaccion de nuestros clientes

2. Optimizar el uso de informacién estratégica en cuanto a los productos ofrecidos a los clientes

3. Crear catélogos de los servicios que presta la organizacion, con el costo, para la simplificacion de la eleccidn de los clientes sobre los productos
que ofrecen a la empresa

Estrategias: 1. Conocer mejor a nuestros clientes a través de la red de comerciales, tener una buena relacion con ellos y ser eficaces ante
nuestros clientes

2. Actualizar la informacion referente a la empresa y a los productos ofrecidos por la misma

3. Elaborar catélogos de los productos y servicios ofrecidos por la empresa

Acciones Responsables Duracion Recursos Mecanismos de realimentacion

Identificar los topicos con méas carencia . . .
Presidencia 'y Vice

dentro la empresa los cuales deban ser . . 4 semanas Listado de procesos
. . . Presidencia y Ventas
ajustarse a las necesidades de los clientes
Proponer limites de tiempo para la ejecucién
de tareas especificas por departamento 3 semanas
Técnicos, humanos y .
Asi - - Reuniones
signar personal que se encargue de realizar econémicos
encuestas a los clientes regulares a fin de Vice Presidencia
administracion y 3 semanas

conocer su experiencia con los servicios

finanzas
prestados por la empresa

Creer catdlogos de los productos que ofrece la
empresa para que el cliente puede estudiar y 2 semanas Listado de productos con sus precios actuales
evaluar su compra o servicio

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.38 Planes de Accion para la Implementacion del Modelo de Gerencial basado en un Cuadro de Mando Integral de las

actividades de la empresa COMPUTER INK C.A

PERSPECTIVA INTERNO

Obijetivos:

1. Implementar un CMI que le permita a la empresa enfocarse en el cumplimiento de sus metas.
2. Implementar en la empresa la tecnologia adecuada para el desarrollo de sus procesos
3. Implementar mecanismos de medicion para conocer el grado de satisfaccion de los empleados sobre el servicio que prestan a la empresa

Estrategias:

1. Medir y valorar la consecucién de estos objetivos estratégicos, seleccionar y definir indicadores de gestion diferentes por

cada objetivo y perspectiva

2. Implementar un proceso de innovacion tecnoldgico para agilizar que el servicio de entrega sea rapido y eficiente para los clientes de la empresa
3. Busqueda de canales de comunicacion entre los empleados y el presidente, asi como de entre los departamentos que forman la empresa.

Acciones Responsables Duracion Recursos Mecanismos de realimentacion
Identificar los procesos que se ejecutan en la
empresa Vice Presidencia Técnicos, econémicos y | Clasificacion de los procesos que realiza la empresa
Identificar las actividades ejecutas segin cada administracion y 1 semana humanos
proceso de trabajo dentro de la empresa finanzas
Preparar presupuestos y planes de inversion Presidencia
asociado a la mejora de las instalaciones administracion y 4 semanas Técnicos, humanos Planes de inversion y presupuestos
finanzas
Desarrollar el cuadro de mando integral con
los planes de accion 4 semanas
reuniones
Proponer Ilmm?s_ de tiempo para la ejecucion Presidencia y Vice Técnicos, econémicos y
de tareas especificas por departamento Presidencia humanos
Determinar la distribucién mas adecuada para 3 semanas
el flujo de materiales del proceso de S .
. . Lo Distribucion de operaciones
produccion a fin de reducir tiempos de
ejecucion

Fuente: El autor (2018)
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PERSPECTIVA

INTERNO

Objetivos:

1. Implementar un CMI que le permita a la empresa enfocarse en el cumplimiento de sus metas.
2. Implementar en la empresa la tecnologia adecuada para el desarrollo de sus procesos
3. Implementar mecanismos de medicion para conocer el grado de satisfaccion de los empleados sobre el servicio que prestan a la empresa

Estrategias:

1. Medir y valorar la consecucion de estos objetivos estratégicos, seleccionar y definir indicadores de gestion diferentes por

cada objetivo y perspectiva

2. Implementar un proceso de innovacidn tecnoldgico para agilizar que el servicio de entrega sea rapido y eficiente para los clientes de la empresa
3. Busqueda de canales de comunicacion entre los empleados y el presidente, asi como de entre los departamentos que forman la empresa.

Acciones Responsables Duracion Recursos Mecanismos de realimentacién
Realizar un estudio de las necesidades
tecnoldgicas de la empresa Presidencia y Vice Listado de necesidades
Presidencia 3 semanas Técnicos
Elaborar el plan sobre los requerimientos Coordinador de
tecnoldgicos Compras y ventas Planes de inversion
s - ; Solicitudes de adquisicion de equipos, materiales y
Efectuar las adquisiciones tecnoldgicas Coordinador de o . LR
estipuladas en el Ie?n g Compras v ventas Econdmicos herramientas tecnoldgicas
P P prasy Indefinido

j i i . Reuniones, informe
Ejecutgr .el plan para fomentar las inversiones Personal Econémicos
tecnoldgicas en la empresa
Concientizar al personal para que todos estén dministraci6 Técni .
al tanto de los objetivos de la empresa a corto a m]'f's raciony 3 semanas ecmcohs » ECONOMICOS y Reuniones
y largo plazo inanzas umanos

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.39 Planes de Accion para la Implementacion del Modelo de Gerencial basado en un Cuadro de Mando Integral de las

actividades de la empresa COMPUTER INK C.A

PERSPECTIVA APENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Obijetivos:

. Aumentar la satisfaccion y motivacion de los empleados
. Desarrollar programas de compensacion econémica para los empleados por desempefio
. Implementar planes de capacitacion para aumentar el nivel de conocimiento del personal actual

Estrategias:

WNPFRPWN -

. Implementar un plan de adiestramiento dirigido a mejorar las habilidades y competencias de los empleados

. Evaluar el desempefio de los empleados para crear un sistema de compensacion segin el mismo

. Promover planes de salud y recreativos, planificando encuentros deportivos internos en los cuales los trabajadores y sus familiares son agasajados y es
reconocida mediante premiaciones a los trabajadores mas destacados durante el intercambio deportivo.

Acciones Responsables Duracion Recursos Mecanismos de realimentacion
- . N Vice Presidencia
Identificar las necesidades de capacitacion del administracion 3 semanas Técnicos Listado de necesidades de capacitacion
personal asociado a cada area - y P
finanzas

Preparar planes de capacitacion por tipo de Presidencia o Vice 3 semanas Técnicos Planes de capacitacion por area y personal
personal Presidencia P P yp
Capacitar al personal en sus respectivas areas _ o Certificado de aprobacion y/o asistencia a la

P P P Personal Indefinido Econémicos probacion y;
de competencia capacitacion
Motivar el desempefio sobresaliente en el
trabajador a través del pago por desempefio: Presidencia
aumentar sus salarios por los méritos administracion y semestral Econémicos

. e - - Informe por resultado

obtenidos, entregarles comisiones por cumplir finanzas
tareas asignadas o coordinar eficazmente
trabajos en equipos
Ponderar los resultados tras la ejecucién del - -

. . ) Gerente General 1 semana Técnico, Econémico Informe de resultado
adiestramiento
Efectuar seguimiento para detectar nuevas _ . o

o 0P Gerente General Indefinido Humano, Técnico Informe de Seguimiento

brechas de adiestramiento

Fuente: El autor (2018)




CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En concordancia con los objetivos de la investigacion se establecieron las
siguientes conclusiones

e El contacto inicial con la empresa COMPUTER INK C.A, bajo estudio permitié
evidenciar que la misma posee una situacion estratégica deficiente por la
ausencia de planes estratégicos, vision, mision, objetivos y metas realistas acordes
a la situacion actual interna y externa, aunado a esto, falta de incentivos a los
empleados, procedimientos, politicas y funciones formalmente establecidas,
seguidamente se empled la entrevista no estructurada tanto alpresidente como a
los empleados de la organizacion, utilizando un diagrama Ishikawa (causa-
efecto) y una matriz FODA para mejora.

e Luego los objetivos estratégicos se formularon de una manera detallada, cuando
se verifico la ausencia de objetivos bien definidos, debido a la inexistencia de un
plan gerencial, que esta induciendo el no desarrollo pleno de las actividades de la
organizacion. Siguiendo la metodologia del Strickland y Thompson (2012), se
redisefio la mision y la visién, para la empresa s, que son el punto de partida para
abordar el disefio del Cuadro de Mando Integral (CMI), posteriormente se
formula los objetivos estratégicos e igualmente las estrategias para alcanzar los
mismos quedando un total de once (11) objetivos en relacion a las cuatro (4)
perspectivas del CMI, y una estrategia por cada objetivo.

e Se propusieron doce (12) indicadores de gestion planteados que se utilizaran
como una herramienta de control que le permitird a los directivos conocer la

situacion actual de la empresa y detectar con facilidad los posibles problemas que
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ocurran para darles pronta solucion y a su vez permitan a la empresa alcanzar los
objetivos propuestos.

e Para la construccién del mapa estratégico muestra las relaciones entre los
objetivos, y donde se observan el resultado de las cuatro perspectivas financieras,
cliente, proceso y aprendizaje, proporcionando asi un marco para ilustrar la forma
en que los objetivos estratégicos planteados se vinculan entre si con el proposito
de mejorar las actividades de la empresa.

e En la elaboracion del cuadro de mando integral para los objetivos estratégicos de
las actividades de la empresa COMPUTER INK C.A, se relacionaron los
objetivos estratégicos formulados para la organizacion en estudio y expuesto
anteriormente con cada una de las perspectivas mostradas por Kaplan y Norton
(2000), ademas cada indicador estratégico con que se va a medir el rendimiento
que cada objetivo obtenido para contribuir en la toma de decisiones, para lo cual
se propusieron estrategias que responden a la necesidad de la empresa. Asi como,
solventar las necesidades internas y externas, para lograr el desarrollo de metas,
politicas y acciones adecuadas, mediante el planteamiento de objetivos
estratégicos, en los tiempos y sus condiciones correctas.

e Por ultimo, se elaboro un plan de implementacién del cuadro de mando integral
para las actividades de la empresa COMPUTER INK C.A, orientado al proceso
de planificacion, monitoreo, evaluacién y ejecucion donde se centra
principalmente en los indicadores que dan cuenta de los resultados finales,
comprometiendo a todos los niveles de la organizacion con el fin de alcanzar las

metas planteadas.

5.2 Recomendaciones

e Una vez implementado el modelo gerencial, se recomienda hacer evaluaciones

periddicas de las actividades realizadas, destinadas a la comercializacion de
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productos en funcion de detectar anomalias o fallas para que puedan ser
corregidas de forma oportuna.

Implementar planes de accion, garantizando asi el mejoramiento continuo de las
actividades que maneja la empresa, con el fin de cumplir con las pautas de la
organizacion.

Evaluar cada resultado obtenido de manera constante y muy detalladamente,
comparandolos con los objetivos, mision y vision de la empresa, esto debido a
que cada accion tiene una reaccion y no se puede controlar ciertos aspectos del
entorno de la empresa.

Realizar trimestralmente reuniones, con el fin de plantear aspectos de los planes
de accion a ejecutar en la empresa, determinando que cada empleado esté al tanto
de la ejecucion de los mismos y garantizar su ejecucion.

Adiestrar y motivar al personal de acuerdo con el trabajo que desempefie cada
empleado para que las actividades desarrolladas tanto en los departamentos con

en las pantallas sean eficaces y de calidad.
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