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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion estratégica para
optimizar la toma de decisiones gerenciales en el sector PYME del mercado venezolano (caso:
Inversiones Nacional de Alimentos C.A.) esto con la intension de solucionar el retraso
existente tanto para la emision como para la ejecucion de los lineamientos gerenciales, la falta
de servicios TIC Optimos para llevarlos a cabo y la adecuacién de la empresa al mercado
venezolano y sus regulaciones. La propuesta se disefilara a partir del analisis integral de la
organizacion objeto de estudio. La metodologia empleada obedece a un proyecto factible,
basado en un estudio descriptivo, explicativo e interpretativo de las causas que origina el
problema teniendo como referencia las teorias de Taylor, Fayol, Drucker, McGregor y Oshi
para el estudio de la Gerencia, la toma de decisiones estratégicas y los modelos gerenciales,
asi como también las teorias expuestas por Pérez, Bafion y Sanchez, entre otros de
importancia, para el analisis de la evolucion de las PYME en el mercado venezolano y
mundial, todos de gran relevancia para el disefio e implementacion de la mencionada
propuesta. El presente proyecto se inscribe en la linea de investigacion “La Informacién
Como Valor Agregado en el Seno de las Organizaciones Publicas y Privadas”. Termina la
investigacion demostrando tedrica y practicamente que la propuesta puede ser utilizada como
una herramienta para la solucionar los problemas referidos a la gestion estratégica de las
organizaciones PYMES en el mercado venezolano, considerando especificamente el contexto
de la empresa Inversiones Nacional de Alimentos C.A.

Palabras clave: Inversiones Nacional de Alimentos C.A., gestion estratégica, gerencia, toma
de decisiones gerenciales, PYME.
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ABSTRACT

This research aims to design a strategic management model to optimize managerial decision-
making in the PYME sector of the Venezuelan market (case: Inversiones Nacional de
Alimentos CA) this with the intention of solving the existing delay both for the issuance and
for the execution of management guidelines, the lack of optimal ICT services to carry them
out and the adaptation of the company to the Venezuelan market and its regulations. The
proposal will be designed based on the comprehensive analysis of the organization under
study. The methodology used obeys a feasible project, based on a descriptive, explanatory and
interpretive study of the causes that originates the problem, taking as a reference the theories
of Taylor, Fayol, Drucker, McGregor and Oshi for the study of Management, the taking of
strategic decisions and management models, as well as the theories put forward by Pérez,
Barfion and Sanchez, among others of importance, for the analysis of the evolution of PYME in
the Venezuelan and global market, all of great relevance for the design and implementation of
the aforementioned proposal. This project is part of the research line "Information as Added
Value in the Heart of Public and Private Organizations”. The investigation ends by
demonstrating theoretically and practically that the proposal can be used as a tool to solve
problems related to the strategic management of PYME in the Venezuelan market, specifically
considering the context of the company Inversiones Nacional de Alimentos C.A.

Keywords: Inversiones Nacional de Alimentos C.A., strategic management, management,
managerial decision making, PYME.
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INTRODUCCION

La Gerencia basada en un modelo, en forma general, es expresada segun muchos
estudiosos desde hace siglos, como una practica que se desarrolla mediante una guia de
optimizacion para la toma de decisiones estratégica en la organizacion donde se desenvuelva,
esto incluye la implementacion. Dada esta aseveracion, también juega un papel preponderante
la dindmica tecnologica del mercado nacional e internacional en la actualidad, ya que la
ejecucion de los modelos gerenciales en la actualidad, estan intimamente relacionados a la

vanguardia definida por la Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC).

Un amplio ramo de empresas venezolanas, utilizan modelos gerenciales tradicionales
que funcionan dentro de su organizacion, pero que sin embargo, no necesariamente estan
brindando los frutos esperados. Es por ello que nace la necesidad de abordarlos en detalle y
profundizar en su disefio y ejecucion para optimizarlos y a su vez optimizar a los procesos

organizacionales.

El sector de la Pequefias y Medianas Empresas (pyme 0 pymes), representa un
componente importante del mercado venezolano e igualmente por su estructura organizativa,
personal de trabajo e infraestructura tecnoldgica, no escapa de ser una de las que requieren
adoptar formas de trabajo optimizada como las expresadas por el uso de los modelos

gerenciales.

Inversiones Nacionales de Alimentos C.A. (INACA) es una pyme que se encarga de
abastecer el mercado venezolano con productos alimenticios del mar a la poblacién
venezolana a través de sus propias instalaciones y de aliados comerciales que difunden sus
productos. Por su parte también espera enrumbarse en el futuro cercano a la exportacion de sus

productos, considerando los mejores estandares de produccion.

En esta empresa se ha detectado la necesidad de optimizar el control de las
comunicaciones entre departamentos y entre su personal, ademas del manejo de la
informacién, los procesos y las tecnologias existentes; las cuales requieren ser adecuadas en
mejor forma para conseguir el mejor provecho al utilizarlos, es por ello que la presente

1



investigacion se concentrara en disefiar un modelo gerencial adaptado y que basado en el uso

de las TIC permita lograr la optimizacién de los procesos estratégicos de la organizacion.

En funcién de conseguir este objeto, la investigacion se estructurara en cuatro capitulos
para presentar una propuesta digna de la situacion prevaleciente en la empresa de la siguiente

forma:

El capitulo I Se enfoca El Problema, se describe la situacion actual de INACA,
asimismo, se define el Objetivo General y los Objetivos Especificos que se cubriran durante el
desarrollo del trabajo de grado. Finalmente, se plantea la Justificacion, donde se exponen las
soluciones que se lograran con el desarrollo de la propuesta desde el punto de vista

institucional, técnico, econémico, social y académico.

El capitulo Il o Marco Tedrico, se detallaran los antecedentes que sustentan la
investigacion, exponiendo la sintesis que se hara de trabajos anteriores considerados como
soporte al desarrollo del presente trabajo, también se mostraran las bases tedricas y legales que

soportan la investigacion.

El capitulo 111 o Marco Metodoldgico, se presenta el tipo y disefio de la investigacion,
asi como la tambien, la recoleccion de los datos 6ptimos para la investigacion y se contemplan

también las necesidades de la propuesta.

En el capitulo IV, titulado La propuesta, luego de presentar el analisis del capitulo
anterior y en base a las observaciones realizadas se describird la Propuesta, su justificacion y
los respectivos objetivos que se buscan lograr con la misma, su aplicabilidad, la localizacion
de la investigacion y la metodologia para el desarrollo de las actividades, se explicara ademas
la determinacion de los recursos, el estudio de factibilidad, de la vialidad y el desarrollo de la
propuesta. Finalmente, se presentan las conclusiones del presente trabajo y las
recomendaciones del autor frente al disefio presentado para INACA.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

3.1. Planteamiento del Problema

Diagndstico de la situacion

En Venezuela, las pymes, al igual que las grandes corporaciones, grupos y consorcios
empresariales; emplean en su modelo de negocio a la gerencia estratégica, la cual es tomada
como referencia principalmente por su efectividad al articular los recursos humanos,
tecnologicos y financieros para asegurar el cumplimiento de la mision y vision de la

organizacion.

La gestion estratégica en el contexto de las pymes, es valiosamente decisiva, en tanto
que representa la capacidad de dirigir los esfuerzos del personal de manera entusiasta,
responsable y en equipo, para llevar a cabo las actividades que se requieren en el

desenvolvimiento de los objetivos de la organizacion en pro de lograr el éxito.

Los roles y responsabilidades de la gerencia y de cada uno de los integrantes de las
pymes, la adecuacién y actualizacion tecnolégica a medida que pasa el tiempo, las
regulaciones gubernamentales y las mejores practicas para llevar el control dentro del entorno
comercial en el que se desenvuelve, es primordial, ya que constantemente impactan en forma

importante los aspectos sociales, culturales, econémicos y politicos en la sociedad venezolana.

La sociedad venezolana, ha transformado el valor de las Pymes, en el proceso
productivo y en el medio fundamental de desarrollo y crecimiento personal para millones de
venezolanos. El Instituto de Estudios Superiores de Administracion (IESA), destaca que las
pymes emplean al 73% de la poblacion trabajadora, esto representa aproximadamente a
9.000.000 de venezolanos que se enfocan primordialmente a pequefios proyectos de
emprendimiento como peluquerias, estética, ventas de alimentos preparados y servicios de

transporte privado, entre otros.



De esta forma, las pymes se han convertido en un factor comercial muy importante para
al menos un tercio de la poblacion nacional y en las dos Gltimas décadas, se ha experimentado
un gran ascenso de este tipo de organizacion dado la forma de clasificarse versus el estado

actual del movimiento financiero del pais.

En la reforma vigente de la Ley para la promocion y desarrollo de la pequefia y mediana
industria y unidades de propiedad social (2014), Articulo 5, las pymes venezolanas se
clasifican de la siguiente manera: Pequefias Industrias: las que tienen una facturacion anual de
hasta 200.000 Unidades Tributarias con una némina de entre 11 y 50 empleados. Medianas
Empresas: las que tienen una facturacion anual desde 200.001 UT hasta 500.000 UT vy se
deben a una némina de entre 51 y 100 personas; para los casos por debajo de estos valores se

consideran microempresas.

Inversiones Nacionales de Alimentacion C.A. (INACA), es una mediana empresa
ubicada en la Zona Industrial de Valencia Estado Carabobo, se dedica a proveer productos
alimenticios del mar a la poblacion venezolana a través de sus propias instalaciones y de
aliados comerciales que difunden sus productos. Por su parte también espera enrumbarse en el
futuro cercano a la exportacion de sus productos considerando los mejores estandares de

produccion.

La direccion estratégica de INACA, primordialmente se ha dedicado a la importacion de
pescado de alta demanda dentro del mercado venezolano; y en segundo lugar, a la compra de
otras especies obtenidas bajo los fundamentos de la pesca nacional, siendo esta ultima la que
ha prevalecido con mayor fortaleza dado su facilidad de adquisicion en el entorno de las

regulaciones actuales.

Otro punto de interés a mencionar de INACA, es que uno de los principales objetivos de
su gerencia, se centra en el continuo crecimiento de la produccion a los més altos estandares,
con la intension de lograr atender clientes de todas las exigencias, incluidos los mercados mas
rigurosos, siendo estos Ultimos los que demuestran constantemente su intension de aportar las

divisas requeridas para la adquisicién de productos de importacion.



El estado venezolano, basado en el Plan Socialista de Desarrollo Econémico y Social,
presentado ante la Asamblea Nacional Constituyente de Venezuela de 2017 en 2019, aprobado
el 2 de abril de 2019 y publicado al dia siguiente, el 3 de abril, en la Gaceta Oficial
extraordinaria Nro. 6442, con una periodicidad de 6 afios; emite politicas que conllevan a la
adquisicion y procesamiento de materia prima nacional dejando en segundo plano a la

importacion de bienes y servicios.

Igualmente, estas politicas regulan muchas transacciones econémicas que llevan a cabo
los bancos nacionales. Es necesario en primer lugar que el proveedor extranjero, trabaje bajo
el criterio de la oferta de bienes y servicios en moneda local y posteriormente cumpla con los
tramites respectivos ante CADIVI y el Banco Central de Venezuela (BCV) para obtener las

divisas que por Ley corresponden a la empresa INACA.

Este criterio y la tardanza de los tramites respectivos, hacen que dichos proveedores
foraneos no surtan debidamente las necesidades de importacion de INACA, la cual expone al
publico los productos traidos del exterior; y para asegurarse de adquirir los mismos, la
gerencia decide entonces encargarse por su parte de realizar los tramites para obtener las

divisas y transar los productos requeridos ante el proveedor.

La intencién de importacion ha generado en INACA, una situacion que recarga las
funciones de la gerencia, al personal administrativo y personal de procesos en planta. En este
sentido es necesario sefialar que para los tramites se requiere pasar por las regulaciones del
Servicio Auténomo Nacional de Normalizacién, Calidad, Metrologia y Reglamentos Técnicos
(SENCAMER), Ministerio de Ambiente (MINAMB), el Servicio Nacional Integrado de
Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT), el Registro de Usuarios del Sistema de
Administracion de Divisas (RUSAD) y la Comision de Administracion de Divisas (CADIVI),

entre otros.

Cada uno de estos Ministerios, Registros y tramites, mediante la Providencia del Estado,
obliga a atender un importante ndmero de normativas para procesar la importacion de
productos en Venezuela; ya que como se sabe, es necesario tomar en cuenta el marco juridico
del pais en todos los ambitos de la empresa. Ademéas también es necesario considerar lo
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cambiante de los distintos estatutos y reglamentos que se publican en Gaceta Oficial de

Venezuela.

Las transformaciones experimentadas por el entorno empresarial, ocurridas gracias a los
constantes cambios tecnoldgicos, econdémicos y politicos, afectan algunas veces de forma
positiva y negativa el éxito de la organizacion, en tanto que adaptarse a dichos cambios es
sumamente necesario para mantener y desarrollar un crecimiento sostenido y competitivo
(Bulent A. y Ceylan, A., 2009, pag 25).

Igualmente, la adaptacion y la constancia no garantiza el acceso a divisas, transacciones
con proveedores y productos importados, entre otros. Sino que los trdmites se realizan con la
intencion de esperar aprobacion bajo un espacio de tiempo determinado y que muchas veces

resulta infructuoso gracias a la dinamica establecida en los lapsos burocréaticos de rigor.

De manera que la tramitacion y espera de estas aprobaciones también desgastan a la
gerencia y sus trabajadores, produciendo impactos negativos a sus proveedores para recibir
pagos y a los clientes por no conseguir el producto buscado, igualmente se registran embudos
dentro de la administracién pablica por la gran cantidad de solicitudes y reclamos que de estos
tramites de desprenden.

La falta de permisos, divisas y tiempo, como es de esperarse, hacen que la oferta
disminuya y por ende la demanda de productos aumente, que el consumo sea muy exclusivo y
los precios se eleven tanto para la adquisicion y procesamiento de materia prima, como para la
venta del producto final. Esto también se ve reflejado en muchas empresas, corporaciones,
grupos y consorcios empresariales, por lo que es una situacion que atafie no solo a INACA,
sino también todo el complejo importador del pais.

Esta situacion que atraviesan las pymes del mercado venezolano donde concurre
INACA, ha hecho que la misma pierda vigencia para algunos clientes del mercado nacional y
algunos proveedores extranjeros, lo cual constituye un escenario bastante critico que pudiera

avizorar proyecciones desalentadoras para la gerencia de la empresa.



Asimismo, dada la pérdida de clientes y de procesos de produccion por falta de materia
prima importada, la gerencia de la empresa se ve en la necesidad de reducir su personal en
ciertos cargos y equipos de trabajo mas estratégicos, y cuando llega la produccién en masa, la
empresa se ve obligada a utilizar la figura de contratacion de personal a tiempo determinado,

con el proposito de suplir las plazas que demanda el proceso productivo en cuestion.

Situacion de la Gerencia de INACA

Al diagnosticar la situacion de la empresa, se observa que la Gerencia de INACA se ve
en la obligacion de buscar nuevos mercados y formas de produccion, con la intension de
aumentar ventajas a su situaciéon financiera, reduciendo costos y atendiendo clientes con
calidad y buen servicio, tomando en cuenta la competencia y los retos que de buscar nuevos

mercados, representa en el entorno nacional.

Pérez, M., (2007), sefiala que la agilidad para identificar nuevos empefios y lanzar
distintos productos al mercado, son claves para vencer a la competencia. Todos estos
planteamientos, segun quienes los esgrimen, favorecen a las pequefias y medianas empresas
(PYMES), por su capacidad de adaptacion y flexibilidad de sus estructuras productivas y de
costos.

Por otro lado, con la intencidon de ser competitivos en el frente empresarial, INACA
invirtio en el momento oportuno, en una arquitectura tecnolégica para aplicar su gestion
administrativa; en este sentido, en la empresa se procesan los datos a través de sistemas dentro
de sus instalaciones; y ademas contempla, el uso de una intranet para gestionar las operaciones
de recibo de materia prima, inventarios, almacenamiento y despacho de productos terminados,
contacto con clientes y proveedores. La organizacion también se vale de redes sociales,

primordialmente para publicidad y mercadeo.

En este sentido el escenario de facturacion, inventario, némina, publicidad, marketing
digital, mercadeo tradicional y produccién; se encuentran controlado (como ya se dijo) por el
uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) y es manejado o administrado

por un equipo de tecnologia o Personal de TI. Sirva la oportunidad para sefialar que cada una
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de las acciones financieras, contables y demas transacciones internas de la empresa, estan

siendo llevadas a cabo mediante el ERP (Enterprise Resource Planning) de la organizacion.

Ahora bien, entendiendo la situacion administrativa presentada anteriormente donde la
gerencia y su personal se desgastan para conseguir los permisos y divisas para la importacién
de productos, también se han detectado problema de comunicacién interdepartamental. Las
normas 0 pautas de la gerencia (aunque se expresan o difunden por correo y a través de
comunicados por la intranet de la empresa), se realizan a destiempo y muchas veces, el

personal no esta consciente o no entiende las lineas de trabajo.

Dada esta circunstancia, se presentan importantes oportunidades de mejora, la forma de
trabajo dentro de la empresa; es decir, aumentan las posibilidades en el flujo de la informacién
desde la gerencia hacia los trabajadores y viceversa; ya que, como se ha sefialado, no hay una
Optima retroalimentacion o canales de comunicacion, conllevando esto a tomar decisiones que
generan en ocasiones ordenes fuera de lugar, desajustadas o a destiempo; de manera que es
necesario entonces un basamento técnico adecuado y menor incertidumbre a la hora de

decidir.

Otra necesidad detectada en la organizacion, es la falta de aplicaciones de atencion al
cliente que cumplan los estandares del mercado actual, solo se logra lo elemental; esto es muy
grave ya que primordialmente, es para el cliente que aporta los beneficios financieros, el
esfuerzo que brinda INACA,; y la poca eficiencia en la comunicacién interna entre las
diferentes areas de la empresa, los clientes, proveedores, la gerencia y los trabajadores hacen

que esta realidad se profundice en un escenario indeseado pero real.

Es un problema frecuente y se presenta por la forma de utilizar los recursos
informaticos, que aunque son bastantes estables y actualizados, se operan bajo viejas técnicas
de consumo de servicios TIC, la falta de una Web empresarial, exposicion de servicios y
contacto directo con clientes y proveedores a través de servicios como la nube; hacen que la
empresa se vea importantemente comprometida, generando mayor volumen de trabajo, estrés

al personal funcional de procesos, administrativos y al Personal de TI.



Dicho Personal de TI, lucha constantemente por no generar inconsistencias ante la falta
de una mejor oferta de servicios TIC, relacionadas principalmente con la accesibilidad,
seguridad, gobernabilidad y capacidad de computo. Dado que se concentra en tener los
servicios TIC arriba y no hay una reflexion del mismo equipo ni de la gerencia por generar

mas productos y servicios al personal de INACA para mejorar su gestion.

Estos escenarios, los del flujo de informacion, la contextualizacion de la condiciones
juridicas del Estado y el desaprovechamiento de la tecnologia en el marco de una empresa
como INACA causa: un alto precio en tiempos de respuesta, acciones basicas con problemas
de autorizacion y circunstancias negativas en contratos, presupuesto, cotizacion, movimiento

de activos, autorizaciones de salidas, solicitudes, aprobaciones, entre otros.

Los referidos problemas, formulados en los parrafos anteriores y relacionados con la
toma de decisiones gerenciales, las leyes o normativas nacionales y la usabilidad de la
informatica, son los principales problemas que se detectan en la pequefia y mediana empresa,
lo cual sirve como soporte a la propuesta de un modelo gerencial para optimizar los procesos
de las pymes en la Republica Bolivariana de Venezuela, tomando como caso de estudio a la
empresa INACA, para orquestar en mejor forma; la toma de decisiones estratégicas, el

mercado de los productos del mar y el marco juridico actual del pais.

Aunque la empresa si tiene una red dentro de la organizacion, no se establece una
verdadera conexion entre los departamentos, proveedores y clientes, todo se maneja con un
correo electrénico e internamente se agrega el componente de carpetas departamentales, que
aunque no estd mal su uso y se encuentra muy bien su taxonomia dentro de los servidores
existentes, se trata de un Data Warehouse de estructura basica que proporciona datos brutos de
informacion pero que necesita mostrar su verdadero valor, generar datos procesados con
estadisticas Utiles para la toma de decisiones del tren gerencial e inversionistas o directivos de

la empresa.

Esta situacion que se presenta, es un factor que se tomara en cuenta para elaborar la
propuesta, la cual tiene que ver con la falta de un componente con un disefio tecnoldgico y
funcional que le permita saber en tiempo real cuéles son los indicadores economicos, de
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produccidon y departamentales de la empresa para evitar la improvisacion y las malas
experiencias en situaciones no deseadas o inesperadas en las operaciones, inversiones y

funciones de la empresa.

De manera que se procedio a realizar una indagacion descriptiva y explicativa de dichos
fendmenos que actualmente se presenta en la empresa INACA, todo con la intension de
conocer en profundidad sus caracteristicas y tenerlas presentes en el disefio que se estara
presentando méas adelante, donde serviran de alternativas de solucién realmente utiles para la

organizacion objeto de estudio.

Inicialmente, fue oportuno analizar el modelo de gerencia que actualmente presenta la
empresa INACA, considerando a lo largo de su explicacion, cual es contexto tecnoldgico que
le acompafia y la forma en que su personal laboral utiliza las herramientas actuales, tomando
en cuenta ademas, sus influencias para la gerencia de la empresa y las necesidades observadas
gue se pretenden mejorar con la propuesta; y dicho andlisis demostrd una vez mas que la
estructura gerencial de INACA no esta acorde con los procesos gerenciales que actualmente

contemplan las empresas modernas.

Es de vital importancia tener en claro la estructura organizativa, el flujo laboral y el
entorno en que se desenvuelve. Adicionalmente, desde ya resulta de mucha utilidad resaltar
una buena practica de la empresa y es que sus objetivos estratégicos se trazan a partir de la
mision y vision organizacional de la misma, por consiguiente, como es de esperarse, al tren
gerencial se le confian las instalaciones, los instrumentos financieros, el personal, las
maquinarias y equipos con la intension de mantener y hacer cumplir dichos preceptos

definidos por la empresa desde su creacion.

En cuanto a la estructura organizativa presente en la pyme investigada, luego de tener un
conversatorio con el gerente general de la empresa y de profundizar de manera abierta sobre
su forma de trabajo, se determin6 que se trata de una empresa conformada
departamentalmente vertical y que lleva a cabo sus operaciones a través de una junta de
accionistas conformada por tres personas, los cuales tienen empleados para la consecucion de
los objetivos a un gerente general, al que a su vez reportan cuatro gerentes de linea: uno
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administrativo, uno de compras, uno de ventas y finalmente uno de operaciones. Esta
organizacion, tiene una asesoria legal adjunta a nivel de staff, que utiliza bajo la figura de

honorarios profesionales cada vez que pudiera ser Util.

No obstante se sefial6 adicionalmente, que es indispensable para el éxito de este tipo de
estructuras, un elevado compromiso, confianza y responsabilidad entre los miembros de la
empresa en cada uno de los departamentos involucrados ya que siempre es necesario dirigir y
coordinar simultaneamente con los empleados de la empresa, dado que de ellos depende en

gran parte la consolidacion de informacidn 6ptima para la toma de decisiones.

Es de notar que INACA, cuenta con un departamento de informatica conformado por
cuatro personas, un supervisor y tres analistas, este personal reporta a la gerencia
administrativa y estan abocados a resolver desde el punto de vista de soporte en sitio, los casos
puntuales de los usuarios y el mantenimiento l6gico y fisico de las redes y los servicios TIC
generales de la empresa; no obstante cuando se trata de proyectos de adecuacién tecnoldgica
de mayor magnitud o problemas complejos y desconocidos en el ERP, deben acudir al
proveedor de servicios que también labora a nivel de staff y se utilizan sus servicios bajo la

figura de honorarios profesionales.

Asimismo, cada una de estas gerencias, contemplan organizaciones departamentales
destinadas a cumplir funciones en pro de los objetivos de INACA. Adicionalmente vale
resaltar, parte de lo explicado anteriormente en las bases tedricas: como ya se sabe es una
mediana empresa, que trabaja con un modelo de gerencia que enfrenta constantemente las
presiones del mercado actual, siempre teniendo presente las regulaciones del estado para los
servicios nacionales e internacionales, esta situacion la enfrenta con una administracion que

trabaja bajo lo estipulado en los preceptos de la Teoria Y o teoria de McGregor.

La gestion gerencial de INACA, contempla un liderazgo basado en el rango que
“gobierna” sobre un personal que “obedece” a su patrono. Indiferentemente de esto, el
personal con que cuenta la empresa ha demostrado tener bastante compromiso e interés para
gue la misma sortee cualquier vicisitud a lo largo de su vida Gtil. El analisis realizado hasta el
momento, manifiesta una distribucion organizacional donde algunas personas perecen muy
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ocupadas; y otras, aunque no dejan de ser bastante Utiles o importantes en los procesos, tienen
menores presiones, 1o que presupone la necesidad de nivelar cargas laborales donde se pueda o
sea necesario, para no seguir comprometido las operaciones por errores humanos emanados

del cansancio o presion laboral.

Obviamente, por tratarse de una empresa de produccion de alimentos, existe un alto
volumen de trabajo, el personal de operaciones que lleva a cabo las tareas del departamento de
empacados, despostes y almacenado; tienen una labor bastante exigente y a tiempo completo,
son practicamente el corazén de la empresa ya que producen y mantienen el stock de la
produccion en orden y lista para el cliente, gracias a esto, se mueve toda la maquinaria de la
organizacion, todas las demas gerencias dependen de las cifras que se procesan en

operaciones.

El gerente general de INACA, se concentra en garantizar todos los insumos necesarios
para que la gerencia de operaciones cumpla su funcion sin retardos y reporte a su vez una
produccion éptima para cumplir los compromisos contraidos con los clientes. Entre los
insumos se encuentran principalmente las maquinarias, los equipos de trabajo y de seguridad,

las instalaciones industriales y lo mas importante, la materia prima.

Todos los insumos se obtienen, administran y mantienen segun sea el caso, gracias a la
gestion que presentan los demas integrantes del tren gerencial y el personal involucrado bajo
sus lineamientos. Tal como es de esperarse, hay que recordar que el contacto con proveedores
y clientes es sumamente importante, uno para la adquisicion de materia prima y el otro para
renovarle constantemente de alguna forma, su disposicion a adquirir dicha materia prima pero
en forma procesada, ya que obviamente estos ultimos, son los que aportan el ingreso

financiero de la empresa.

La gestion que realiza la gerencia general de INACA para seleccionar y mantener el
contacto adecuado con proveedores y clientes es bastante ardua; ya que como se sabe, la
eficiente seleccion de proveedores es fundamental e influye directamente en la calidad del
servicio que ofrece la empresa, dado que la calidad de la materia prima condiciona la

12



preparacion de productos terminados para abastecer a los clientes, situacién que resulta
estratégica ya que de esto depende el futuro de la empresa.

Cada vez que INACA debe elegir un nuevo proveedor, debe hacer una investigacion de
mercado. Para tomar una buena decision la gerencia evalUa sus listas de precio, calidad del
producto y presentacion, el transporte que utiliza, la experiencia que presenta su curriculum, la
reputacion que el mismo tiene en el mercado y los méetodos o formas de pago que mismo
contempla. Igualmente debe recurrir a los datos publicos del mismo, como sitio web, redes

sociales y otros clientes con que trabajan.

Otros factores de gran importancia que debe indagar la gerencia principal de la empresa
es clave, la confianza y la situacion econémica, para esto se mide la fiabilidad y porcentajes de
capacidad de entrega, los plazos y la forma de entrega, con esto se observa cuan estable es el
mismo a la hora del abastecimiento de la mercancia requerida, en cuanto a su situacion
financiera, un proveedor estable econdmicamente hablando es capaz de mantener sus ofertas
de principio a fin indiferentemente de las fluctuaciones del mercado, de esta forma se puede
considerar que su palabra serd un documento bajo las necesidades de productos o materia

prima.

Luego de hacer estas indagatorias, la gerencia procede a hacer un analisis basado en los
precios actuales y con esto, proyecta las repercusiones financieras de elegir al proveedor dado
gue esto suma garantia o posibilidades de evitar fuertes dolores de cabeza para toda la empresa
0 por el contrario la oportunidad de atender sin retrasos los compromisos contraidos con los

clientes y el mantenimiento del stock correspondiente de materia prima.

Con dicha propuesta se pretende alinear el flujo de procesos e informacion,
considerando los servicios TIC que se requieren consumir y generando formas de colaboracién
empresarial que maximice la productividad dentro de las pymes y fuera de sus limites con los
proveedores, clientes y las regulaciones del Estado. Adicionalmente; se pretende también,
obtener una base gerencial para ser empleado por el empresariado pymes que de alguna forma
cumple con contextos similares a INACA y desea mantenerse actualizada y a la vanguardia
tecnoldgica sin menoscabar los principios regulados en el contexto de la nacion venezolana.
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Por esta situacion es que se elabord y se sometio a la consideracion del jurado designado
para la evaluacion de este trabajo de grado para presentar la propuesta Modelo de Gestién
Estratégica para Optimizar la Toma de Decisiones Gerenciales en el Sector PYME del
Mercado Venezolano; Caso: Inversiones Nacional de Alimentos C.A. — INACA, con el

propdsito de solucionar el problema observado en el seno de esta empresa.

3.1. Objetivos de la Investigacion

1.1.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion estratégica fundamentado en el uso de las TIC que
optimice la toma de decisiones gerenciales en el sector pyme tomando como factor de

referencia el caso de la empresa INACA.

1.1.2.  Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la empresa INACA para determinar los elementos

que estén interviniendo en la toma de decisiones estratégica de la misma.

Identificar los elementos técnicos y funcionales que deben ser tomados en cuenta para
optimizar la toma de decisiones de la empresa INACA.

Compilar en forma holistica los componentes técnicos y funcionales identificados para
optimizar la toma de decisiones gerenciales del sector pyme, considerando el contexto de
empresa INACA.

3.1. Importancia o Justificacién

La justificacion de la presente investigacion estd basada en la solucion de la
problematica existente en la empresa INACA; se determina su importancia en que servira
como punto de apoyo en el disefio de un modelo de gestion estratégica para optimizar la toma
de decisiones gerenciales en el seno las pymes venezolanas que se desenvuelvan en contextos

similares al de la pyme INACA, la cual se dedica a proveer productos alimenticios del mar a la
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poblacion venezolana a través de sus propias instalaciones y de aliados comerciales que
difunden sus productos.

Se estudiara la situacion que aqueja al circulante econdmico del sector pymes tomando
como referencia a Inversiones Nacionales de Alimentos C.A. y las situaciones no deseadas en
los procesos productivos de la misma a partir de la aplicacion de un modelo que se propone

para la optimizacion de dichos procesos incluyendo la mejorara de la rentabilidad econdmica.

Asimismo, el modelo a disefiar servira para reducir en forma considerable la situacion
negativa que se presenta al realizar tramites administrativos para adquisicion de materia prima,
para atencién al cliente y al proveedor, asi como también para la ineludible relacién con la

competencia del entorno.

Igualmente con la propuesta; se dardn la recomendaciones pertinentes a la gerencia, para
evitar climas laborales indeseables, también para que estimule la cooperacion de los equipos
de trabajo, ahorre tiempo y dinero evitando procesos innecesarios y entre otras no de menor
importancia también se lograra con la implementacion de la propuestas, aumentar la precision

a la hora de invertir y analizar los indicadores de gestién de la empresa.

En cuanto a las TIC utilizadas para los procesos productivos, la gestion administrativa en
general y la toma de decisiones que realiza la gerencia a partir de la aplicacion de este modelo
de gestion que se presenta, permitira al personal cumplir los lineamientos en forma dptima 'y a
los gerentes visualizar indicadores de gestion en tiempo real y sin mas restricciones que las

aplicadas por asuntos de seguridad electronica.

La aplicacion de este modelo le permitird una mejor toma de decisiones, mayor libertad
de criterio y la oportunidad de saber los hechos en forma directa. Tanto para las situaciones
normales como para las anormales, el gerente podra convocar a su equipo de trabajo para
discutir estrategias que respondan al porqué de las cosas que ya observd y no para
simplemente preguntar sobre qué es lo que esta sucediendo dado que no tiene el panorama

claro y por ende poca capacidad de liderazgo y percepcion.
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El liderazgo y percepcion clara del gerente, le permitird excluir las apreciaciones
subjetivas, mejorar la colaboracion entre los integrantes del equipo y evitar disputas sin
sentido o base; sera la oportunidad de tomar el rumbo éptimo y a tiempo, para analizar datos

de importanciay pronosticar resultados a corto y mediano plazo que fortalezcan a la empresa.

Tal propuesta tecnologica, permitira el disefio de en una arquitectura orientada a enlazar,
especificar, catalogar e interpretar datos en forma eficiente, sin tener que desechar las TIC
existentes actualmente, sino mas bien reorientarlas a servicios que realmente satisfagan los
requerimientos gerenciales y las necesidades del personal que cumple lineamientos

estratégicos.

La gerencia de INACA, estd dispuesta en colaborar técnica y econdmicamente para
implementar el modelo de gestion que se presenta, en tanto que es una solucién funcional
apoyada tecnologicamente, permita mejorar la situacion de comunicacion gerencial, gestion
administrativa, oferta de servicios TIC y condiciones legales con el estado venezolano para
adquisicion de materia prima y venta de productos terminados.

Vale reiterar que la presente investigacion es de gran importancia no solo para el
personal gerencial de la empresa, sino que ademas se mejoraran los procesos productivos de la
empresa y por ende, resultard en beneficios para colaboradores, socios, personal obrero e
incluso a clientes ya que a partir de la tecnologia propuesta y la presentacion adecuada de
indicadores de gestion es posible tabular y medir el desempefio 6ptimamente a través del
tiempo y con esto, la calidad de los procesos, el producto terminado y la aceptacion en el

mercado.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la Investigacion

A continuacion, se presentaran algunos antecedentes que vincularan aportes técnicos y
cientificos sobre la problematica existente, los cuales seran tratados para tomar experiencias
previas y desarrollar a partir de estos el presente trabajo. Se indagara con mayor profundidad
sobre los elementos que intervienen en la toma de decisiones estratégicas y la gerencia

estratégica en el ambito actual de las pymes en Venezuela.

Comenzara este apartado citando a Gonzalez, A (2017); el cual realiz6 una investigacion
referida al “Disefio de un mapa estratégico para el mejoramiento de la gestion gerencial en las
pymes del sector metalmecanico del municipio Guacara del Estado Carabobo”; el mismo lo
presento para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas mencion Gerencia en

la Universidad de Carabobo.

Esta investigacion se llevé a cabo bajo la modalidad de proyecto factible y se considerd
del tipo descriptivo. El investigador, luego de indagar teéricamente y al describir el fenémeno
de estudio en profundidad, analiz6 los datos recolectados para determinar que la gran
debilidad que se presentaba en las areas estratégicas de las organizaciones pymes, en la
comunicacion interdepartamental y en la toma de decisiones gerenciales; eran los elementos
fundamentales a considerar para mejorar los procesos productivos; esto aportd a la
investigacion realizada las desventajas que deben ser mejoradas en cuanto a estructura

organizativa y los componentes técnicos de las pymes.

Para Gonzalez, A (2017); la naturaleza de las pymes, por sus caracteristicas
generalmente de origen familiar, demuestran en muchas ocasiones poca experiencia 0
capacitadas en la gestion gerencial, no presentan una planificacion que las ayude a afrontar los
nuevos desafios y a reducir el componente del azar en sus decisiones, su poca capacidad de

reaccién para la renovacion y mejoras del proceso productivo, asi como las limitantes para la
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obtencion de financiamientos, colocan a las organizaciones de este sector en una situacion de

inmensa vulnerabilidad.

Para superar lo anteriormente expuesto, el autor propone corregir un grupo de factores
de los cuales las pymes historicamente han dependido y no han superado en forma clara por la
falta de planificacion, ya que generalmente estas organizaciones no tienen plasmado su razén
de ser ni tampoco a donde quieren llegar como organizacion ni mucho menos como o de qué
forma quieren hacerlo. Esta situacion ocasiona problemas desde los niveles mas bajos en la
cadena de mando, ya que al no dejar en claro estas variables, no existe una alineacion de todas

las partes con los objetivos de la empresa.

Adicionalmente, se propuso alinear el talento humano existente en la organizacion con la
estrategia gerencial, la cual corrigié los problemas de comunicacion y retrasos de ejecucion
estratégica, esto permitio que las relaciones existentes con los clientes mejoraran y se
optimaran los beneficios de la organizacion gracias a una mayor relacion comercial con dichos

clientes.

En esta investigacion, resaltd como aporte para la presente investigacion dos puntos de
interés a saber; en primer lugar, como es de esperarse en cualquier organizacion empresarial
incluyendo a las pymes, es importante establecer en forma clara la mision y vision
organizacional, asi como sus objetivos estratégicos y a donde quieren llegar como

organizacion.

Por tal razon fue de vital importancia el estudio realizado para definir la razon de ser de
la empresa, de esta forma se contextualiz6 y se plasmo lo que hace INACA para alcanzar su
propdsito, asi como también, la realidad en la que le gustaria verse bajo el entorno en que se

desenvuelve, frente al mundo, sus clientes y ella misma en el mediano y largo plazo.

También fue propicio tomar en cuenta de la propuesta de Gonzalez, A (2017), la forma
de enfocar la gestién funcional y a partir de esto, disefiar un modelo de administracién
gerencial que contribuye a mejorar asuntos relacionados a lo estratégico. Dicho modelo

interactUa desde lo estratégico hasta el nivel mas bajo de la organizacion, considerando tener
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presente para la continuidad operativa, el mejoramiento continuo y las actualizaciones

correspondientes del modelo que se emanan de dicho mejoramiento continuo.

El mapa estratégico disefiado en este antecedente, considera el aprendizaje, los procesos
internos, los clientes y la gestién financiera como los entornos de mayor importancia para
llevar a cabo la misién y vision organizacional. Esto constituye un cimiento sélido para
continuar el estudio a partir de alli y optimizar un disefio adaptado a la realidad de la presente

propuesta.

Otro antecedente de bastante importancia y considerado para la investigacion, es el
presentado por Mufioz, M. (2017). Esta investigadora realizé el trabajo titulado: “Las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) y la participacion en el mercado
internacional de las micro y pequefias empresas (MYPES) del sector textil y confecciones de
Lima Metropolitana’; el mismo fue presentado como trabajo final de grado para optar al titulo
de Magister en Administracion de Negocios Internacionales de la Universidad Mayor de San

Marcos en Lima, Per(.

Esta investigacién se llevo a cabo bajo un enfoque cuantitativo, secuencial y probatorio,
de tipo descriptivo correlacional, con un disefio no experimental transversal. Orientd sus
objetivos al uso de las TIC como principal herramienta de trabajo y de estas, verific6 como

influye la participacion de la empresa en el mercado internacional de su sector.

La investigadora procedio a indagar sobre 35 empresas del sector pymes y a través de
los resultados obtenidos, determind cuales son las TIC mas trascendentales y necesarias para
aumentar la eficiencia de este tipo de empresas en el mercado local e internacional, ya que las
empresas pequefas tienden a dejar de lado la tecnologia por asuntos econdémicos, tradicionales
0 incluso por desconocer que esta inversion puede traer grandes beneficios a mediano y largo

plazo.

En este mismo orden de ideas, con su investigacion identifico tres aspectos claves para
las pymes: la experiencia en tecnologia y nivel en el uso de las TIC; la alineacion funcional o

del uso de las TIC con las estrategias y los objetivos de la empresa; y finalmente, también la
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capacitacion en el uso de las TIC por parte del personal funcional de los procesos y muy
especialmente el del personal gerencial.

Tomando en cuenta estos tres aspectos claves, el principal aporte de esta investigacion,
fue la comprobacion de que el uso de las TIC originan mejoras sustanciales en las pymes,
dado que las mismas al igual que en las grandes empresas y corporaciones, representan una
herramienta de suma importancia y requerida en el desarrollo estratégico, su utilizacion es

incuestionablemente necesaria en la interaccion con el mercado local e internacional.

Esta necesidad de uso de las TIC en las pymes, contrasta dramaticamente con las
grandes brechas que se observan en este tipo de empresas cuando se refiere a su adopcion a
nivel gerencial, sin embargo, también asever6 la investigadora que las oportunidades son
bastante grandes y por dicha razon adoptar esta forma de trabajo sera muy ventajosa. Ademas
la autora expresé que El uso de las TIC basado en estos aspectos brindara una mejor posicion

competitiva para las pymes exportadoras.

La influencia de Mufioz, M. (2017), en la presente investigacion fue bastante oportuna,
ya gue gracias a la misma, se obtuvo una base de partida en el desarrollo de la propuesta en
cuanto a las TIC y su accidn para las pymes que operan local e internacionalmente; lo cual es
de gran utilidad ya que la empresa INACA, mantiene sus atenciones no solo en el mercado

nacional sino también del internacional.

Resultd interesante ademas, las observaciones realizadas por la autora para adoptar las
TIC en al ambito gerencial de las pymes. La presente investigacion consideré estas reflexiones
y las instaurd en forma contextualizada a la propuesta: Alineacién de las TIC a las estrategias
y objetivos del negocio, una adecuada eleccion de TIC tanto para el mercado nacional como el

internacional y la capacitacion continua del personal que asi lo requiera.

En cuanto a la Alineacién de las TIC a la estrategia y objetivos del negocio: para la
propuesta la adopcion o uso de estas, obedecid a los objetivos de la organizacion despejados
de actualizar su mision y vision. Esto se considerd con la intencion de mantener la alineacion

de las TIC a mediano y largo plazo.
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En cuanto a la Eleccion de las TIC apropiadas: Se considerd para la propuesta en
primera instancia, una evaluacion de las TIC existentes en INCA y adicionalmente se estudid

la necesidad de actualizacion tecnoldgica, la cual solo requirié modificaciones en su disefio.

En cuanto a la Capacitacion continua: La pyme objeto de estudio, requirid6 una
adecuacion en el disefio tecnologico, por lo que ahora fue necesario mover la actuacion de
cierto personal y por lo tanto la capacitacion del mismo. Esto conllevé a hacer las
recomendaciones pertinentes del caso y considerar algunas estrategias de formacion continua

gue no representaran grandes inversiones ni pérdidas de tiempo.

Finalmente, el trabajo realizado por Dextre, C. (2021), fue de gran interés para el
desarrollo de la investigacion. Este investigador realizé el trabajo “Influencia de las
caracteristicas del Gerente en el Desempefio de las Medianas Empresas en Lima
Metropolitana™”. Se presentd como trabajo final para optar al Grado de Doctor en

Administracion con mencion en Direccidn Estratégica.

El investigador utiliz6 un enfoque cuantitativo y técnicas de analisis descriptivo, también
implemento el andlisis factorial confirmatorio a través del modelo de ecuaciones estructurales,
esto con la finalidad de validar el modelo de investigacion propuesto. Esta investigacion
sefialo las habilidades del gerente, profundizando en la influencia que tienen éstas sobre las
medianas empresas y su impacto en el parque comercial en que se desenvuelven. Por
consiguiente, el objetivo principal del trabajo de Dextre, C. (2021), fue determinar la
influencia de las caracteristicas del gerente en el desempefio de las medianas empresas en

Lima Metropolitana.

Este tema se impulsé en gran medida bajo la premisa de que no existe una clasificacion
concluyente y sus caracteristicas que puedan ser atribuibles al gerente para que influyan en el
desempefio de una mediana empresa; de hecho, los pocos estudios que se han realizado al
respecto no definen directamente esta influencia en la administracion de grandes empresas 0

pymes en paises desarrollados y mucho menos en paises considerados subdesarrollados.

21



3.1. Bases Teobricas

Tomando en consideracion los objetivos planteados en la presente investigacion, como
se sabe, la intencion es el disefio de un modelo de gestion estratégico; para lo cual, es
importante estudiar como base teorica: a la Toma de Decisiones Estratégicas, Modelo

Gerencial y la Gerencia.

3.1. Toma de Decisiones Estratégica

En las Grandes, Medianas y Pequefias empresas, asumir riesgos que pueden poner en
peligro las operaciones de produccion son parte de las actividades del encargado de tomar las
decisiones, esto no significa que sea lo Unico que esta persona hace en la organizacion, pero si
es importante tener en claro que de su experiencia y sus decisiones depende el futuro exitoso o
no de dicha empresa. El desenvolvimiento normal, la innovacién y los experimentos que se
hagan, deben tener al menos tres caracteristicas; primero debe perseguirse un objetivo
razonable, en segundo lugar si algo sale mal, las consecuencias no sean muy graves y

finalmente evitar el riesgo para la continuidad de la empresa.

El proceso de la Toma de Decisiones Estratégica, permite poner en practica una serie de
herramientas que luchan constantemente por hacer exitosa la compafia considerando las
opciones presentes, por mantener las operaciones al dia y funcionando, ser modernos e
innovadores sin bajar el nivel y mantener o elevar no solo el normal desenvolvimiento de la
empresa sino también de la confianza de los trabajadores y primordialmente la de los clientes

que aportan los recursos econdmicos.

Todo gerente o administrador encargado de tomar las decisiones de envergadura en la
empresa, se encuentra condicionado entre dos 0 mas opcio nes, incluso cuando se tome la
decision de no reaccionar, “la inaccion” constituye una opcion, tal como expresa Robbins y
Coulter (2005), donde se habla de la eleccion de dos o mas alternativas para la Toma de
decisiones. La necesidad de satisfacer una demanda o requerimiento en forma efectiva, hacen
necesario enfrentarse a la situacion seleccionando una linea de accion satisfactoria y

focalizada (pag. 134).
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Tal como se ha venido mencionando, las decisiones de importancia se toman sobre la
base de dos o méas opciones y una forma adicional de considerar esta situacion de toma de
decisiones es basandose en el pasado, las experiencias mas positivas y las no tan positivas,
establecen de forma importante las posibilidades de un gerente para sumar beneficios a la
organizacion. Siendo consecuentes con lo enunciado, las decisiones se toman entre dos 0 méas
opciones, el curso que debe seguir de la empresa y los objetivos enmarcados para el futuro se

basan en parte, a las opciones existentes y las experiencias del pasado.

La toma de decisiones también es considerada un sin6nimo de gerencia, es
practicamente la parte mas importante del proceso gerencial dado que se hace completamente
necesaria para cumplir con las cuatro funciones principales de un gerente, planear, organizar,
dirigir y controlar, lo distinguen como un ente dispuesto en la organizacion para tomar
decisiones (Robbins & Coulter, 2005, pag. 139).

Stoner et al. (1996), indica que la toma de decisiones es el proceso para identificar y
seleccionar un curso de accion al tratar un problema concreto y/o aprovechar una oportunidad,
lo cual es una parte importante de la labor de todo gerente. Por su puesto que en la vida
cotidiana de todo ser humano se toman constantemente decisiones, lo que diferencia este caso
es que se hace en forma sistematica y haciendo consideraciones de la forma mas especializada

posible, para la opcion a tomar (pag. 140).

Por otro lado, el enfoque de Daft (2010), plantea dos escenarios de bastante importancia
para tomar decisiones, uno basado en que el gerente se encuentra inmerso en la posibilidad de
decidir con graves limitaciones temporales y de recursos organizacionales; el otro escenario
estd basado en que las decisiones se enfrentan al enfoque racional o irracional del gerente, lo
cual presta a la interpretacién de una metodologia empirica para decidir sobre situaciones

organizacionales. (pag. 454).

Hablando del componente racional, también existen otros enfoques, para la toma de
decisiones estratégicas, la conducta humana tiene el componente de racionalidad inmerso, lo
cual es muy importante para tener logica y objetividad al momento de tomar decisiones, fijar
metas claras y asumir los problemas que aquejan a la organizacion.
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Es posible que tomar la racionalidad como una conducta humana, permita orientar
adecuadamente la linea de accién para la solucién de cualquier problema que se le presente al
gerente de una empresa; minimizando las dificultades financieras, de produccién y de tiempo

con metas claras dictadas por la racionalidad humana (Robbins & Coulter, 2005, pag. 140).

Adicionalmente, las acciones vanguardistas y las capacidades de superar cualquier
conflicto con entes internos o externos de cualquier clase, son parte de las posibilidades que
brinda la racionalidad al hacer la toma de decisiones estratégicas. Igualmente se observa esta
accion racional al afrontar riesgos, medir resultados y cumplir requisitos empresariales de

produccidn, administracion y otros.

Otro punto digno de mencionar al referirse a la toma de decisiones estratégicas es el
concebido como una racionalidad donde la gran mayoria de estrategas se encuentra
considerando mantenerse bajo una racionalidad limitada; lo cual hace que los directivos y
gerentes tomen las decisiones sobre las opciones que mas les satisfacen. Asi pues, la toma de
decisiones estratégica pasa a ser intuitiva en muchas ocasiones, donde el gerente decide de
acuerdo con experiencias, reflexiones y buen juicio lo cual pasa a complementar el analisis
racional (Robbins & Coulter, 2005, pag. 141).

Es de resaltar por consiguiente, que la toma de decisiones estratégicas tiene una alto
indice intuitivo, se basa primordialmente en la experiencia, en criterios probados y
establecidos; jaméas debe considerarse que esto represente una toma de decisiones arbitraria o
poco racional. Es la experiencia laboral de un gerente y sus capacidades, las que hacen posible
ser asertivos en las decisiones que llevaran a cabo el personal subordinado y que a su vez éstos

comprendan y lo ejecuten sin retrasos ni conflictos (Daft, 2010, pag. 459).

La situaciones econdmicas, técnicas, sociales, entre otras, a las que se somete un gerente,
normalmente distan de ser irrelevantes, sus decisiones impactan sobre las personas y los
procesos dentro y fuera de la organizacion, el uso del tiempo es fundamental y los ajetes
externos constantemente buscan la forma de perjudicar las decisiones, es alli donde se enfrenta
el dilema de actuar bajo circunstancias de intuicion y donde la racionalidad juega un papel
preponderante (Daft, 2010, pag. 457).
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Para contexto de este tipo, en el departamento gerencial resulta casi imposible analizar
detalladamente todas las opciones y ademas lidiar con los problemas y situaciones inesperadas
que se presentan constantemente dentro o fuera de la organizacion. Estas circunstancias,
limitan el rango de racionalidad perfecta y la intuicion pasa a jugar un papel preponderante en

la toma de decisiones.

Aparte de la racionalidad, otra consideracion de importancia para la toma de decisiones
estratégicas es el proceso de decidir, multiples estudiosos lo exponen en distintas formas, pero
todos buscan secuenciar los pasos para realizar dicho proceso. Decidir implica la racionalidad
o la intuicién, también el estilo, la percepcion y el contexto que tenga el gerente para ejecutar

los pasos del proceso de toma de decisiones.

Existen siete (7) faces que no necesariamente tienen una secuencia estricta pero que de
considerarlos se apegan a una forma estudiada de tomar decisiones estratégicas: Son la
percepcién del problema, el analisis del problema, la definicion del problema, la definicion de
metas, busqueda de opciones que se adecuen a las metas definidas, evaluacion de alternativas

y finalmente implementacion de la opcion adoptada (Chiavenato, 2007, pag. 300).

Posteriormente a este fundamento; Daft (2010) por su parte, en contraste con esto,
refiere que el proceso de toma de decisiones posee 2 fases fundamentales: la identificacion del
conflicto, donde el conocimiento y la experiencia sobre el entorno empresarial en el que se
desenvuelve el conflicto juega un papel fundamental, ya que permite monitorear y constatar
los resultados para diagnosticar las causas y las desventajas del momento. En segundo lugar
presenta la solucion del problema, donde simplemente considera las acciones alternas para

elegir la opcion que mas satisfaga la situacion (pag. 452).

Pilar (2011), también decide resaltar un postulado al respecto, donde expone los pasos
para llevar a cabo la toma de decisiones estratégica, considerando cinco pasos: El primero
corresponde a la definicion del problema, luego de esto se definen igualmente las causas de
dicho problema, después se proponen opciones o soluciones factibles para llevar a cabo, de
proximo es seleccionar la opcion factible y proceder a ejecutarla. Estos pasos estan

25



considerados como un modelo Ilamado “primero pensar” generan un nuevo enfoque sobre la

forma en que la gerencia se desenvuelve o se guia para ejecutar sus actividades (pag. 124).

En el estudio del proceso de toma de decisiones se ha involucrado muchos otros autores,
que sin duda han estudiado otras secuencias o0 pasos para realizar el referido proceso; sin
embargo luego de verificar alguno de ellos y los de los apartados anteriores, es de notar que no
se pasa desapercibido la necesidad de identificar la problematica y entre otras de importancia,
seleccionar una opcion valida, factible o realizable, para la consecucion de los objetivos

planteados al momento de solucionar el conflicto en la organizacion.

La racionalidad, la intuicion o el proceso de tomar decisiones en si, no representan la
Unica forma de determinar una buena toma de decisiones estratégica, también esto implica
tomar en cuenta las condiciones en que se toman éstas: Decisiones bajo certeza, donde cada
variable se conoce y se determina con tan solo conocer el modo en que se relacionan los
hechos y sus efectos. Las decisiones bajo riesgos, donde igualmente se conoce cada variable
pero los hechos y sus efectos tienen una probabilidad de ser desconocidos. Decisiones bajo
incertidumbre, también cada variable es conocida, pero no se conoce ni el modo en el que se

relacionan ni los efectos que estas decisiones producen (Chiavenato, 2007, pag. 384).

La complejidad, también viene a ser un hecho a resaltar para las variaciones que tiene la
toma de decisiones gerenciales. Existen las decisiones programadas, que se hacen repetitivas,
generalmente se definen en forma correcta y poseen mecanismos claros de aplicacion para
cualquier situacion, tienen una estructura que las hace faciles de entender y generan mucha
seguridad para tomar la opcién apropiada. También existen las decisiones no programadas,
que regularmente son nuevas y distan de estar definida en forma eficiente para escoger la

opcidn, lo cual como ya se sabe genera muchas dudas (Daft, 2010, pag. 452).

Apoyando lo anteriormente planteado por la diatriba de los autores y las teorias en que
se fundamentan sus afirmaciones, vale resaltar que la toma de decisiones estratégica, cumple
un proceso que pone en funcionamiento una gran cantidad de herramientas cognitivas para

hacer exitosa a la empresa donde se desenvuelven.
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La toma de decisiones aporta al gerente, la posibilidad de llevar adelante el negocio
basando sus tacticas en la racionalidad como conducta humana al decidir sobre las opciones
que se presenta y las estrategias a ejecutar, su postura frente al personal subordinados y al
mercado de interés, y adicionalmente el modelo o enfoque para considerar la forma en que se
gerencia, se desenvuelve o se guia para ejecutar sus actividades; son algunas de las
oportunidades que se pretenden considerar en la propuesta que se plantea en la presente

investigacion.

Analizar este tema ha proporcionado herramientas importantes para disefiar en mejor
forma el modelo gerencial planteado en pro de optimizar la toma de decisiones en la empresa
INACA. Considerando que se trata de un juicio emitido por el sujeto encargado de la gerencia,
el cual se debe a los objetivos de la organizacion y que ademas lleva a cabo este proceso de
toma de decisiones a partir de la racionalidad.

Continuando con el fundamento tedrico para la investigacion, es importante incursionar
ahora sobre el Modelo Gerencial como otro elemento para la toma de decisiones estratégicas
de la gestion empresarial, por tal motivo y luego de haber sefialado lo observado por distintos
autores sobre este tema, es necesario observar lo expresado por los investigadores sobre el
modelo de gerencia en que se soportan las empresas y lo 6ptimo que es este para llevar a cabo
la referida toma de decisiones estratégicas.

3.1. Modelo Gerencial

Alcanzar un éptimo nivel de desarrollo empresarial, depende en alto grado de la forma
en que trabaja el gerente; asimismo, también la forma en que fluye la comunicacion y la
metodologia adoptada o las normas convenidas y los procedimientos establecidos para los
empleados, esto tanto para llevar a cabo las actividades emanadas de la direccion como para la
interrelacion departamental y sus procesos. Todas estas acciones, estan atadas al modelo de
gerencia, el cual como es de notar, coadyuva al fortalecimiento empresarial y a los mercados

en que esta se desenvuelve.
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Los modelos gerenciales estan principalmente abocados a optimizar los procesos y
mejorar la calidad de los productos. Existen una gran cantidad de modelos y disefios
estudiados y publicados en el mercado actual; sin embargo es necesario entender, que no todas
las organizaciones se desenvuelven de la misma forma y por ende, no todos los modelos
cumplen con las necesidades de todas las empresas, es necesario adaptarlos o disefiarlos a
medida.

Tal como ya se ha dicho, INACA es una mediana empresa dedicada a la distribucién de
productos alimenticios del mar a la poblacion venezolana a través de sus propias instalaciones
y de aliados comerciales que difunden sus productos. Igualmente, también espera enrumbarse
en el futuro cercano a la exportacion de productos, considerando los mejores estandares de

produccion.

Un modelo gerencial que se adapte a INACA, debe tomar en cuenta que entre los
procesos que lleva actualmente la empresa, se encuentra la importacién de materia prima y la
exportacion de productos terminados, que las ventas se realizan en el mercado local e
internacional y que las regulaciones legales de la actualidad deben cumplirse para mantenerse

en el tiempo.

Dado este contexto, se procedera a estudiar algunos modelos gerenciales para verificar
cual se adapta total o parcialmente, con la intencion de acogerlo totalmente o de tomar parte
de este para disefiar uno propio. Existen muchos criterios para adaptarlos y los gerentes
requieren asegurarse de que la organizacion cuente con las herramientas para desarrollar

Optimamente sus productos y los procesos inmersos.

Para iniciar, es necesario considerar a Arbelaez et al. (2014), el cual menciona que El
Modelo Gerencial, constituye uno de los puntos de vista mas importantes de los
administradores o gerentes, desde la antigliedad hasta la revolucion industrial actual, los
modelos gerenciales han representado una guia que va de la mano con las necesidades de

mejorar o desarrollar habilidades estratégicas para la gestion empresarial (pag. 139).
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Esta guia de trabajo, que va de la mano con el gerente, se ha enunciado y propuesto por
distintos investigadores desde hace siglos, afortunadamente los principales estudiosos de estos
modelos, han generado sus teorias aproximadamente entre los afios 60 y 80. Siendo Taylor,
uno de los principales; con el modelo de administracion, el cual toca los preceptos de recursos

humanos (RRHH) y la optimizacion de las destrezas gerenciales para la organizacion.

Posteriormente, como es de esperarse, se encausaron en el campo gerencial y
administrativos, modelos mucho méas competitivos y modernos como los de Control de la
Calidad, Administracion por Politicas, Control de Procesos, Gestion Total de la Calidad y
entre otros de gran relevancia los modelos de Mejoramiento Continuo que impactan

fuertemente a la organizacion por su constante afan de mejorar lo que ya funciona.

Taylor ademas logro fijar fuertes influencias en otros modelos que redefinieron los
procesos productivos y la incorporacion de la ingenieria de produccion en linea, lo cual hizo
superar la produccion individual. Se ponen de manifiesto modelos que evallan la
productividad del trabajador y el desempefio en el proceso productivo, lo cual en conjunto

origina lo que hoy conocemos como Ingenieria Industrial.

Arbeléez et al. (2014), también sefiala los preceptos de RRHH como un conjunto de
factores que afianzan y modernizan la eficiencia en la produccion. Este concepto si bien fue
revolucionario desde el punto de vista de la produccion, fue cuestionado por su poca atencion
ante las necesidades que presenta el Recurso Humano encargado de dicha produccién. Sin
embargo, los puntos de vista y experimentos realizados por otros estudiosos y empresas en
relacion a estos preceptos de condiciones laborales, permitieron la apertura a la gestion de

recursos humanos en la organizacion (pag. 142).

Por otro lado a McGregor (1906-1964), se le atribuyen dos teorias que también siguen
los preceptos laborales y el recurso humano encargado de llevarlo adelante. Estas teorias
conocidas como la Teoria X y Teoria Y, consideran igualmente al trabajador de la
organizacion como un recurso de alta importancia pero bajo los siguientes principios: La
Teoria X, expresa que por naturaleza el humano tratara de esforzarse lo menos que sea posible
al buscar la consecucion de sus objetivos laborales sin importarle la autoridad que representa
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su estructura organizacional; por lo tanto, la Unica forma de afrontar esta situacion y lograr los
objetivos de la empresa es imponiendo sanciones y haciendo prevalecer la autoridad sobre el

personal subordinado.

La Teoria Y en contraposicion a esta postura, presupone exactamente lo contrario, el
trabajador en acuerdo con sus superiores estard dispuesto a practicar el autocontrol, la
autoevaluacion y a partir de incentivos, que ademas considera necesarios de parte del patrono,
lograra los resultados esperados para la organizacién al cumplir de manera idonea los

objetivos planteados.

Estos modelos gerenciales estructurados y considerados en la mayoria de las
organizaciones, constituyeron lo que se conoce como las teorias de motivacién de McGregor.
Posteriormente, estas teorias dan pie a una nueva vision, conjugando estos postulados, se suma
La Teoria Z, la cual estd motivada por William Ouchi; este investigador propone un modelo
que adiciona al liderazgo gerencial influenciado en La Teoria Y, los principios de la gerencia
japonesa; profundiza la estabilidad de la organizacion, las personas y la familia al promover
empleos fijos, alta moral y satisfaccion de los empleados apoyando su bienestar y por ende

alta productividad.

De la misma forma, Arbeléez et al. (2014), al profundizar y analizar con detalle las
teorias de McGregor y Ouchi, presenta una nueva y muy interesante propuesta, los Modelos de
Habilidades Gerenciales; estos revolucionan todas las demas teorias relacionadas a RRHH, ya
que predispone la gestion humana dentro de la organizacién a las acciones o decisiones
estratégicas, dado que el desenvolvimiento del gerente frente a la organizacion es el principal

motivador del éxito empresarial (pags. 149-150).

Sin embargo, aunque las habilidades gerenciales no estan teorizadas, es de notar que este
modelo se apoya en seis habilidades para lograr los objetivos de la empresa: la planeacion, la
comunicacion, el liderazgo, la gestion orientada a los recursos, el empoderamiento y el trabajo

en equipo. Dichas habilidades no guardan ningun orden cronoldgico, sino un desarrollo l6gico.
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Otro modelo gerencial de importancia por analizar, dada las actividades y procesos del
caso de estudio de la presente investigacion, es el modelo de Control de Calidad, Arbelédez et
al. (2014), también lo estudia y a su vez denota que se trata de un modelo universal que busca
la permanencia y competitividad de la organizacion en el mercado. Este modelo desde sus
inicios, fue diseflado como una herramienta para establecer mejoras sobre los productos
terminados, detectar los defectos del producto y proceder a aplica correctivos para que el

proximo se realizara sin dicho defecto (pags. 168-180).

Después se modifico esta vision y se observé que la calidad de los productos terminados
no estaba relacionada Unicamente con el producto en si, sino también con los procesos, lo que
induce a introducir otro ingrediente: la gestion basada en el contexto, la cual conlleva a
evaluar la gestion de la calidad y por ende, dicho contexto, lo define como un modelo
gerencial que se soporta en gran medida a herramientas de automatizacion, gestion,

planificacién y control.

Luego de observar estas herramientas de valor para la gestién gerencial, otras empresas
de mucho prestigio a nivel mundial deciden tomar el modelo de gestion de la calidad como su
punto de apoyo gerencial para competir frente a los grandes productores de los mercados
mundiales. Empresas como Toyota y Sony, tomaron pues, la decisién de competir mediante
este modelo con los grandes de Europa y América.

De esta forma, al aceptar este modelo como una filosofia gerencial donde no solo se
veian las maquinas del proceso y el proceso en si, sino que también se tiene conciencia sobre
las personas, sus capacidades y formas de enfrentar retos; que se procedié a adoptar este
modelo como una cultura organizacional. Morita, uno de los fundadores de la Sony, decia que
"la calidad esta en la mente de cada colaborador, que es una creencia, es un comportamiento

gue se hace realidad en cada tarea que realiza un colaborador dentro de la empresa™.

El Modelo de Gestion de la Calidad adicionalmente, consta de seis elementos para su
implementacién y desarrollo: La definicion de una estrategia y una politica de calidad en la
empresa, el direccionamiento estratégico de la calidad, el cliente como objetivo central de la
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calidad, el uso de métodos estadisticos y de control de la calidad, y finalmente, dar

importancia a la evaluacién en su conjunto.

Otra observacion de importancia que tiene Arbelaez et al. (2014) al respecto de este
modelo, es que a parte de los seis elementos mencionados, también posee los siguientes
principios, los cuales no pueden quedar por fuera cuando se adopta esta forma de direccion
estratégica: son los requerimientos de los clientes; la mejora continua como cultura; el
liderazgo organizacional; compromiso; toma de decisiones basadas en hechos tangibles y
datos de confianza; por su puesto para finalizar algo que suma mucho valor a estos principios,

las relaciones beneficiosas con proveedores (pags. 181-182).

Luego de indagar sobre el control de la calidad, no podia quedarse por fuera lo que
expresa a su vez Arbelaez et al. (2014), acerca del Modelo de Mejoramiento Continuo, el cual
esta referido para incorporar las estrategias de gestion para mejorar los productos terminados;
esto se conoce como estrategia para la Gestion Total de Calidad, este modelo estd basado
primordialmente, como en casos anteriores, en el factor humano como principal determinante

de la calidad y de la excelencia organizacional. (pags. 183-186-191).

En pro del mejoramiento continuo y de la madurez organizacional, el recurso humano
presente en los procesos productivos, constituyen el factor fundamental para fortalecer la
participacion, el compromiso y la pertinencia corporativa. Gracias al equipo de trabajadores de
la organizacién, se pueden definir y desarrollar las tareas y los procesos con el fin de producir
productos y servicios, informar sobre problemas de cualquier indole, proponer mejoras y
establecer soluciones para apalancar la Calidad Total del Servicio al cliente final e igualmente,
optimizar la gestion laboral y el desarrollo integral del trabajador para que la organizacion

cuente con el compromiso de todos.

Y hablando de calidad total, Arbeldez et al. (2014), tambien se referirse a otro modelo
conocido como de Administracion por Politicas, el cual expresa una filosofia de trabajo
gobernada por la Calidad Total, lo que despliega una gran cantidad de herramientas que sirven
de base para la toma de decisiones estratégica, ya que ajusta significativamente los procesos y
describe orientaciones precisas para “hacer bien las cosas” (pag. 239).
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La Reingenieria, es otra practica gerencial modelada a la que Arbeléez et al. (2014) se
refiere, como un el redisefio de uno o todos los procesos de la organizacion. Implantar este
modelo, implica que la organizacion debe olvidar el pasado y profundizar en lo nuevo para
optimizar procesos, ser novedoso en todos los aspectos y valorar las necesidades del “nuevo
mercado” al que se enfrentan con la intension obvia de lograr la satisfaccion del cliente y el
éxito organizacional (pags. 269-271).

Por otro lado, es bueno sefialar que ademas este modelo, fue considerado y ampliamente
utilizado en los 90 por muchas multinacionales y corporaciones de gran importancia que
encontraron en bastantes ocasiones resultados éptimos, no siendo asi, los resultados de otras
tantas organizaciones. Es bueno tener claro que para aplicar este tipo de modelos, es necesario
estudiar los procesos, los productos y el mercado; todo con la intencién de verificar la vigencia
en el gusto del consumidor por calidad y la obsolescencia, entre otras.

La implementacién de este modelo actualmente, por lo general se aplica en forma
parcial, no siempre es con la intencion de reemplazar completamente la empresa, sino para
reemplazar un proceso o una parte del mismo, se toma en cuenta las necesidades de
optimizacion calculadas con detalle, considerando a su vez al capital humano como un recurso

de gran importancia para el logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Considerando cada uno de los estudios que previamente se han realizado, se puede
observar que los modelos gerenciales son estrategias de gestion que implementan las empresas
para dirigir y desarrollar su sistema gestion, en la gran mayoria de los casos, el éxito de las
organizaciones esta basado en la adopcion de un adecuado modelo gerencial. El caso de
estudio, la empresa INACA, plantea una notable necesidad de mejorar o implementar un
modelo gerencial que le permita optimizar sus procesos y mejorar su posicion en el mercado
de productos del mar a nivel nacional e internacional, por lo que considerar el analisis de estos

modelos es sumamente necesario para acoger la mejor forma de dirigir la empresa.

La empresa INACA, como ya se sabe es una mediana empresa, que tiene un alto grado
de compromiso social y mucha cercania con el personal a pesar de los constantes recordatorios
para conservar el liderazgo dentro de las instalaciones desde el punto de vista gerncial. Por lo
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tanto, es factible llegar a acuerdos y mejorar las relaciones tanto con el personal como con los
proveedores; este serd uno de los objetivos a considerar en el modelo a escoger en la presente
investigacion; siendo uno, el modelo de McGregor, explicado mediante la Teoria Y. Solo sera
necesario ampliar y adaptar algunos detalles para ser tomado como parte de la solucion, es por
ello que ademas se incluye como parte de la solucion al Modelo de William Ouchi, La Teoria
Z, ya que es necesario profundizar en el principio de gerencia en el seno de la organizacion,

sus departamentos y las necesidades de las personas que en ellos laboran.

También ser& necesario considerar para el disefio del modelo planteado en la presente
investigacion, el espirito de liderazgo que se apoya en los postulados de Fayol y Drucker, dado
que para llegar a entendimientos laborales, mejorar los procesos y optimizar por ende los
departamentos que se pretende arropar con la Teoria Y y la Teoria Z, es necesario ademas una
filosofia gerencial que tenga liderazgo y le interese el ser humano en forma integral, de esta
forma se fortalecera completamente la organizacién INACA, los proveedores y el mercado en

el que se desenvuelve.

Otro punto de vista importante a considerar para la implementacion total o parcial de los
modelos presentados, es que serd tomada en cuanta la posibilidades de implementacion desde
el punto de vista de las TIC, ya que actualmente, aunque INACA cuenta con un parque
tecnoldgico bastante actualizado, al parecer no se estan aprovechando correctamente ya que su

rendimiento, no ha sido el esperado.

Dada esta la necesidad de adopcion de un modelo gerencial considerando las TIC, es
importante tomar en cuenta ademas, que el mercado actual se encuentra en la era de las
tecnologias de la informacion y comunicacion, las transacciones actuales y su disponibilidad
en linea, juegan un papel muy importante en el modelo gerencial, ya que condicionan la

permanencia de la empresa en su entorno. (Arbelaez et al., 2014, pég. 12).

Tales explicaciones, hacen que la empresa INACA tome en cuenta tanto el modelo
funcional como su adecuacién tecnolégica para evitar la situacion que estan causando

problemas y ademas evitar causas que pueden generar grandes estragos a toda la organizacion.
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3.1. Gerencia

En primer lugar, vale recordar que dicho estudio gerencial se realizara con la intencién
de considerar la mejor forma de gerencia para la presente investigacion, de esta forma se
demostrara una manera eficaz de optimizar la toma de decisiones estratégicas en el sector
pyme del mercado venezolano. También es importarte tener presente que se estd en la
busqueda de un estilo de gerencia capaz de dirigir estratégicamente a la organizacién mediante

un modelo basado en el uso de las TIC.

Es por tal motivo, que para la investigacion actual, resulta claro que estudiar el término
de Gerencia, es algo més profundo que solo el hecho de dirigir, gestionar y coordinar una
determinada empresa, organizacion o institucion desde el eslabon mas alto de la cadena de
mando; lo cual, es la explicacion aproximada que se encuentra en fuentes basicas que la

describen en forma general.

Ahora bien, para entender este propdsito estratégico organizacional en mayor
profundidad antes de considerar una forma de gerencia Optima para el caso de estudio, es
importante indagar este tema desde los primeros tiempos de su utilizacion; por tal motivo es
bueno saber, que desde el registro de las primeras civilizaciones se ha estudiado la gerencia y

las mejores formas de aplicarla y mantenerla dentro de una determinada organizacion.

Inicialmente, se llevd a cabo la gerencia para compartir bienes en forma organizada,
también para dirigir y administrar los territorios y recursos de los integrantes de dichas
organizaciones civiles bajo los primeros criterios gerenciales; posteriormente se denoto la
necesidad de instalar grupos militares, obviamente para defenderlos y resguardarlos en caso de

Ser necesario.

Asimismo, luego de siglos de existencia de estas formas de gerencia, también se
registraron sucesos de mayor envergadura donde fueron aplicadas nuevas técnicas; incluso es
razonable considerar en este registro, el relato biblico mediante el cual Moisés lideré al pueblo
hebreo para atravesar el desierto y de esta forma liberarse de la esclavitud de Egipto, en este

caso, se llevaron a cabo estrategia que puede considerarse gerenciales por la asignacion de
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tareas y control, ya que de no considerar la misma, era practicamente un fracaso esta odisea
(Arbeldez Ochoa, Serna Gémez, & Diaz Pelédez, 2014, pags. 17-18).

Uno de los principales precursores de la teoria sobre gerencia, Frederick Taylor, planted
mejorar la productividad profundizando en las labores que lleva a cabo el trabajador u obrero,
igualmente enuncié mediante sus estudios, que la gestion gerencial coordina todos los recursos
disponibles en la organizacion al mismo tiempo que aportd nuevas bases de estudio que
significaron el rendimiento empresarial para mejorar la Teoria Clasica de la Administracion de

Fayol a principios del siglo pasado.

Esta teoria de Fayol, sigue teniendo mucha vigencia dado que a partir de esta, se
optimiza la préactica gerencial a partir de estructuras organizativas disefiadas para mejorar la
eficiencia en la toma de decisiones. Es con esta teoria que se instituyen las funciones
departamentales; en forma global, se distinguen las funciones principales de los departamentos
Técnicos, de mantenimiento, Comercial, Financiero, Seguridad, Contable y Administrativo;
siendo éstos los mas destacados y vigentes en la pequefia, mediana y gran industria.

A su vez, con esta teoria se busca optimizar el impacto gerencial en estos departamentos,
considerando para cada uno las mismas funciones basicas que se contemplan en el ambito
estratégico: Proyectar, planear, Organizar, Dirigir, Coordinar y finalmente Controlar;
destacado siempre los elementos claves de accidn a traves de la toma de decisiones (Arbeléez
et al, 2014, pags. 36-39).

A través de estas funciones basicas, que lleva a cabo la direccion estratégica de la
organizacion, se nutre la experiencia organizacional en las areas de la economia, ecologia,
biologia, ingenieria, matematica, filosofia e incluso de la religion, entre otras. Logicamente, la
experiencia que adquiere el gerente, permite mejorar sus capacidades y por lo tanto la toma de
decisiones es mucho mas asertiva. Aun en nuestros tiempos los procesos gerenciales

tradicionales y otros no tan tradicionales coinciden en los mismos preceptos.

Otros investigadores como Petit et al. (2012), teorizaron que la posicién de la gerencia

para enfrentar los desafios de los mercados en que se desenvuelven, debe ser acoger modelos
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gerenciales para el desarrollo organizacional con disefios Optimos que aporte en la toma de
decisiones; estos modelos deben permitir orquestar en forma automatica las funciones que
realizan los departamentos y minimizan la improvisacion, integrandose a la innovacién y la

mejora continua de la empresa (pags. 174-175).

También estos tedricos profundizaron sobre la necesidad del liderazgo del gerente como
guia de utilizacion de dichos modelos de desarrollo organizacional. Expresan la necesidad
minima de establecer redes de interrelaciones con una visién holistica del negocio;
adicionalmente el gerente debe manejar las TIC y un liderazgo informal, bajo un perfil

polivalente, transcompetitivo y multicultural.

Estos tedricos ademas intuyeron que un gerente debe hacer lo que hace con verdadera
pasion; tener una mente de innovacién y creatividad, una formacion epistemoldgica de los
procesos estratégicos de la organizacion, esto ultimo, con la intencion de generar conciencia y
una cualidad gerencial especial para afrontar con éxito la realidad social y empresarial del

entorno que le rodea.

Es asi que estos estudios, hacen aportes de relevancia para la gerencia moderna,
facilitando el camino para el cumplimiento de los objetivos estratégicos. También es necesario
entender que el rol a cumplir por la gerencia debe lidiar en forma expedita con las emociones
y las conductas humanas, para esto, el mismo debe comenzar por entender su propia

naturaleza y posicién en la empresa.

Estas observaciones dan cuenta a la gerencia por condiciones, fundamentadas en las
acciones del ser humano; considerando entre otros, su entorno social, econémico y cultural, ya
gue su condicién o estado pueden inducir a la persona a comportarse de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, o por el contrario, motivarlas a cometer acciones anormales e

inadecuadas para la misma organizacion. (Downs, 2000, pag. 83).

La teoria de gerencia hasta el momento analizada, guarda una gran coherencia con las
necesidades que tiene INACA desde el punto de vista estratégico. En la problematica

planteada puede observarse la necesidad de optimizar la toma de decisiones estratégicas, y la
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teoria de gerencia estudiada, aporta justamente un camino a considerarse para mejora u

optimizar la misma.

Las funciones de Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar y Controlar bajo los preceptos
de Taylor y Fayol, asi como también, la coherencia que deben guardar las estructuras
organizacionales con la gerencia explicada previamente, entregan parte de las opciones
existentes para la resolucion del planteamiento investigado. De la misma forma, las
responsabilidades gerenciales y las relaciones laborales establecidas por Drucker, permite
tener una vision mas amplia del resultado que se espera con la presente investigacién. Siendo

estos, uno de los principales autores a considerar para elaborar la propuesta.

Otra consideracion de interés emanada de la presente base tedrica, es la acogida del
modelo gerencial que aporta Petit et al (2012), tomado en cuenta para el desarrollo
organizacional y una toma de decisiones fluida al afrontar el reto de las condiciones humanas,

tecnoldgicas y la consecucion de los objetivos organizacionales, involucrando su criterio.

3.1. Bases Legales

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela ampara entre sus articulos la
economia social de mercado basado en los principios de libertad econdémica publica
considerando de manera importante a la iniciativa privada de los particulares que integran a
grandes, medianas y pequeiias empresas sobre los cuales interviene el estado como

garantizador de sus requerimientos y regulador principal de sus acciones en el mercado.

En primer lugar, la carta magna de Venezuela (1999), destaca en el Titulo VI, Capitulo I,
articulos 299 al 310 (ambos inclusive), lo concerniente al sistema socioeconomico venezolano.
En este sentido, expresa que: “la justicia social, democracia, eficiencia, libre competencia,
proteccion del medio ambiente y solidaridad”, son principios fundamentales que el estado
venezolano considerara, asumiendo un papel de promotor y regulador, abarcando a la
iniciativa privada para su fortalecimiento y el desarrollo de la economia del pais. De esta

forma, queda incluida entre otras, las pequefias y medianas industrias.

38



Entre estos, detenerse un poco mas en el contenido del articulo 308 es necesario, ya que
se denota claramente la actuacion del Estado frente a la “pequefia y mediana industria, las
cooperativas, las cajas de ahorro, asi como también la empresa familiar, la microempresa y
cualquier otra forma de asociacion comunitaria para el trabajo, el ahorro y el consumo, bajo
régimen de propiedad colectiva”, esto define de forma clara una la distincion existente de esta

economia para el desarrollo de la nacion.

Ahora bien, esta clara distincion, donde se resaltan los deberes del estado y los derechos
que tienen los microempresarios y los pequefios y medianos empresarios, conlleva a su vez, a
la necesidad adicional de dar cumplimiento a las regulaciones establecidas también para las
pymes del estado venezolano, a las cuales se les exigen obligaciones mercantiles, laborales,
condiciones de trabajo y entre otras, negociaciones colectivas; incluso, existen regulaciones de

importancia al momento de la terminacion de relaciones laborales.

Es por ello que la propuesta también desde el punto de vista legal contemplara funcionar
sin sobrepasar las condiciones establecidas por el estado en pro del ciclo de mejoramiento
continuo de la economia financiera del pais. Estara contemplado, el normal funcionamiento de
las TIC que aplican para garantizar una fluida contabilidad de la organizacién, un
desenvolvimiento optimo del proceso de administracion de recursos humanos y némina, al
llegar a un acuerdo con el colectivo trabajador de la empresa, se tomara en cuenta una
adecuacion de légica de los procesos de calculo de pago, bonificaciones y deméas compromisos

laborales incluyendo aquellos que se destacan de la terminacion laboral.

Por otro lado, aparte de las regulaciones del estado sobre los derechos y deberes a
cumplir en el desempefio de las actividades de las pymes y de la forma en que la propuesta
aportara para cumplir dichas regulaciones, vale resaltar que adicionalmente se considerara en
la presente investigacion, las mejoria del proceso que involucra el departamento
administrativo, para cumplir los requisitos de importacion de materia prima y solicitud de

divisas para el comercio exterior.

La entidad encargada de implementar los controles y procesos referentes a la adquisicién
de divisas es el Centro Nacional de Comercio Exterior. Su control abarca todo lo referente al
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mercado de importacion y exportacion de bienes y servicios, tales como la materia prima,
maquinaria y equipos que comercializa la empresa INACA. Esta entidad, solicita llevar a cabo
el cumplimiento de una serie de requisitos desde el registro hasta la exposicion de motivos,

pasando por la solicitud de autorizacion de divisas, aduana y otros.

Teniendo presente que estas funciones se convierten en constantes retos por la dindmica
comercial y legal del pais, la propuesta tomara en cuenta la necesidad de optimar las acciones
necesarias para lograr que cada requisito fluya en mejor forma. Actualmente INACA, procesa
en forma repetitiva las carpetas de solicitud de importacion y de aprobacion de divisas, el
departamento administrativo lo hace casi en forma mecanica cada vez que se hace necesario y
aunque posee un sistema ERP con licencias y mddulos listos para operar, siempre recurre al

proveedor de servicios administrativos y legales.

La intencion es presentar en la propuesta la utilizacion y contextualizacion en el mayor
grado posible, del ERP de la empresa, para encausar fluidamente la Providencia N° 119 por
medio de la cual se reforma parcialmente la providencia N° 108 que establece en forma
expresa los requisitos y el tramite para la autorizacion de adquisicion de divisas destinadas a
las importaciones. Para esto se pretende tomar en cuenta el modulo de Control de
Importaciones y Distribucion de Costos de dicho ERP. Esta opcion le permitira a la pyme
INACA, relacionar una o varias compras de importacion con sus respectivos gastos.

De esta forma tendra la oportunidad de establecer directamente el costo real de los
articulos que se importan y colocar el margen de ganancia que realmente aplica, sin tener que
acudir a hojas de célculo con formulas y macros, donde se plasman las cifras emitidas por el
tercero que presta actualmente dichos servicios administrativos y legales. Esto permitird
mejorar el margen de ganancia, la aceptacion del cliente final y hard més fluido el proceso de
adquisicion de bienes y servicios importados; aparte de esto, se reducird el pago por
honorarios profesionales y se tendrd mayor control sobre los elementos administrativos de
importacion, el personal administrativo se involucrara en mejor forma y se vera mejoria en los

estados de ganancias y pérdidas.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipoy Disefio de la Investigacion

Tal como se explicado, la investigacion que a continuacion se presenta, esta orientada a
solucionar los problemas de toma de decisiones de la gerencia en la empresa INACA, se ha
determinado la necesidad de mejorar su modelo de gerencia potenciando el aprovechamiento
de las herramientas TIC que actualmente se encuentran en la organizacion. De esta forma
también se expuso una solucién de valor a las necesidades de gestidn estratégica del sector

pymes de la nacién venezolana y de cualquier otra que se maneje bajo contextos similares.

Para obtener la informacion necesaria en la presente investigacion se procedio a realizar
a lo largo del trabajo una descripcion profunda del fendmeno de estudio a través de la
observacion indirecta, tomando como base principal las diatribas de los investigadores que
actualmente tienen teorias probadas sobre el hecho que demanda mejorarse en la empresa
INACA.

Escudrifiar e identificar completamente el fendbmeno de estudio a través de su
descripcion, se hizo tomando en cuenta la experiencia del autor dentro de INACA, con la
intencion de recopilar los datos mas impactantes bajo su criterio y plasmarlos en la
investigacion bajo una seccion explicativa e interpretativa de las observaciones y las diatribas
de otros autores sobre la problematica actual, lo cual permitié llevar a cabo el analisis de los
factores influyentes y su utilidad para la propuesta.

3.1. Recoleccion de Datos

Luego de pensar, estudiar y analizar sobre cual es la técnica de recoleccion de datos que
mejor se adecla al presente trabajo de investigacion, se decidié usar la observacion indirecta
con el apoyo de una pertinente revision histérica documental; para esto se procedi6 a analizar
e interpretar los contenidos informativos elaborados y plasmados en cada una de las obras

documentales escritas por los especialistas en el area de la presente investigacion.

41



En el mismo orden de ideas, al hacer la revision de fuentes documentales, se estudio el
nivel tedrico de trabajos citados como antecedentes, esto con la intension de confirmar
estudios previos que dieran cuenta sobre la presente investigacion, para orientar en mejor
forma el disefio de la propuesta y ademéas minimizar las posibilidades de duplicar el estudio
realizado por otro investigador sobre las pymes en el mercado venezolano. La intencion
principal fue tomar datos de interés para el disefio o continuar estudios encontrados en los

Mismos.

Con el andlisis de autores e investigadores, se concibieron enfoques sobre la gerencia, la
toma de decisiones estratégicas y los modelos gerenciales; los puntos de vista arrojados por
dichos investigadores, permitieron recabar informacion de importancia para conocer a ciencia
cierta cual es el modelo gestion estratégica de INACA, la forma en que se esta llevando la
planeacion, Organizacién y Conduccion estratégica de la organizacién y fundamentalmente,
ademas, la influencia de las TIC en dicha toma de decisiones considerando el modelo de

gerencia en el que se desenvuelve.

La realizacion de este levantamiento de informacion documental, permitid
principalmente, corroborar la necesidad de un modelo de gerencia para la gestion estratégica
de las pymes en el mercado venezolano, por supuesto que para esta recoleccion de datos, se
considerd el caso de estudios y a partir de esto fue valioso para la propuesta los escenarios
estudiados y descritos no solo para la empresa INACA sino también para otras empresas que

se desarrollan en ambientes similares y que desean ser exitosas en el tiempo.

3.1. Necesidad de la Propuesta

Los problemas encontrados en la gestion gerencial, desde el punto de vista de las
funciones departamentales, el acceso optimo a las TIC y su impacto a los trabajadores,
proveedores y muy importante, sobre los clientes de la empresa objeto de estudio, son los que
motivan aseverar la necesidad de la propuesta de un modelo de gestion estratégica para
optimizar la toma de decisiones en las pymes del mercado venezolano, considerando contextos

similares al del caso de estudio.
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El modelo de gestion propuesto, pretende responder a las necesidades de la gerencia de
la empresa INACA, se han detectado problemas en el flujo de informacién y en la toma de
decisiones, la gerencia siempre encuentra fronteras entre la informacion que requiere al dia y
la informacion con que cuenta. Los clientes que debe atender la gerencia deben entender sobre
retrasos y compromisos pendientes por la gran cantidad de informacion a destiempo y
procesos no optimizados a pesar de contar con el personal y las tecnologias necesarias.

Los trabajadores de la empresa INACA, aunque muestran entusiasmo y satisfaccion de
la faena cumplida en sus labores, también se encuentra agotado por repetir procesos que
pueden resumirse. Las tareas solapadas de actividades desgastan al personal y desconcentrar

tareas mas importantes para procesos de alto impacta en lo estratégico de la empresa.

Otra gran razon que hace necesaria a la propuesta, se encuentra centrada en la necesidad
de mejorar la calidad de los productos terminados, cada vez que se mejora la calidad en la
toma de decisiones, los documentos asociados y los sistemas involucrados, se estd mejorando
la calidad del producto manufacturado, es por ello que la propuesta se requiere adaptar en los

rubros de gestion y tecnologia asociada a dicha gestion.

La comunicacion efectiva interdepartamental, es otra razon de amplio interés, razén por
la cual se hace necesaria la propuesta para implementar un modelo de gestion que impacte
positivamente cada rincon de la empresa. Un modelo de gestion oOptimo que abarque
tecnoldgicamente las necesidades de los usuarios funcionales y gerenciales permitird llevar

adelante las metas del futuro y responder adecuadamente al mercado.

Finalmente, vale destacar, que las acciones administrativas de importacion y exportacion
son apoyadas por un tercero, en principio se hizo para garantizar que esta labor no fuese
infructuosa por falta de experiencia; sin embargo, esta forma de trabajo que se ha mantenido
en el tiempo a pesar de ya poseer la experiencia y un ERP para minimizar procesos que solo

requiere ser configurado adecuadamente.
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CAPITULO IV
LA PROPUESTA

3.1. Introduccion

La gran mayoria de las organizaciones publicas y privadas; incluyendo las grandes,
medianas y pequefias, se apoyan cada vez mas en tecnologias emergentes para la mejora de
sus procesos, productos y toma de decisiones gerenciales. La adopcion de las TIC como
herramienta de trabajo principal, no solo se ha convertido en mas indicado para optimizar la
empresa, sino que ademas permite ser compatible con los clientes, proveedores e incluso

frente a los entes reguladores de las funciones financieras y fiscales de la empresa.

Esta adopcion tecnoldgica esta dejando de ser una alternativa para pasar a ser un
requerimiento en las pymes debido a la necesidad que tienen de adaptarse en forma rapida a
los constantes cambios que se presentan en el entorno donde se desenvuelven, dada la gran
cantidad de competencia, la elaboracion de productos terminados para los clientes requieren
ser cada vez de mayor calidad y de rapida produccion, por lo que resulta de gran ayuda

adoptar las TIC o adecuar las que ya se tienen para sacar su mejor provecho.

En este contexto, tal como se ha descrito previamente, la pyme objeto de estudio, posee
una serie de procesos manuales 0 de poca automatizacion, también posee herramientas
tecnoldgicas de bastante importancia y oportunidades de mejora en su configuracion y uso;
por lo que trae consecuencia muchas veces de pérdidas econdmicas por errores humanos, la
alta inversion de tiempo en sus actividades y los altos costos por tomas de decisiones a

destiempo o mal fundamentadas por falta de informacién a tiempo o mejor procesada.

INACA, representa a una mediana empresa de produccion de alimentos del mar, su auge
de desarrollo ha sido mas que notorio dada la demanda de sus productos y aunque posee
amplias capacidades de crecimiento, sus operaciones siguen siendo tratadas como se hicieron
al fundar la empresa, obviamente salvando algunas que por motivo del mercado se han tenido

gue modificar. Cubrir la vanguardia tecnoldgica del mercado ha conllevado a la adquisicién de
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hardware y software de importancia, mas sin embargo, para mantener los procesos se han

configurado de forma muy basica.

A continuacién en el presente capitulo, se pretende demostrar cbmo se agrega valor a la
pyme objeto de estudio con la aplicacion de la propuesta; se aspira mejorar la situacion
financiera, funcional, de procesos y en general, las relaciones que INACA tiene con el
mercado en el que se desenvuelve, mejorando la utilizacion del tiempo, la captacion y atencion
de clientes, proveedores y adicionalmente el sostén de los mismos considerando el nivel de

mercadeo.

Igualmente en la propuesta se tomard en consideracion, los estudios realizados en el
marco tedrico sobre los preceptos gerenciales, los fundamentos legales y los antecedentes que
brindaron un punto de partida importante dado que los mismos ya adelantaron estudios previos
de interés y que ademas profundizaron en la presente investigacion. Todo con la intencion de
permitir a INACA, la oportunidad de brindar a todos sus gerentes y directivos, una manera de

tomar decisiones y de negociar comercialmente de forma optima.

De manera que las habilidades de negociacion del gerente, son practicamente la mayor
influencia en el desempefio de las medianas empresas, al respecto, Chapman, Miles y Maurer
(2017, p. 953) afirman que “una negociacion efectiva es vital para el éxito de una
organizacion”. Es por ello que se da bastante importancia a esta caracteristica de negociacion
de los gerentes y es donde cobra valor lo expresado por Shenawy (2010), el cual explica de
que el incremento de la habilidad de negociacion del gerente genera un mayor desempefio de

la empresa y la mantiene en mejor forma frente a los retos del mercado.

Finalmente, es importante mencionar, que la propuesta planteada a lo largo de la
investigacion como un modelo de gerencia y que se basa en el uso de las TIC para la
optimizacion de la toma de decisiones; manifiesta la oportunidad de ser adaptado a otras
pymes que de alguna u otra forma se maneje bajo contextos similares al de INACA para que

sus objetivos estratégicos se vean impactados positivamente.
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Se llevard a cabo una etapa de diagnostico considerando la gran importancia del
levantamiento de informacién y con esto, se desarrolld la etapa de disefio; donde se tomara en
cuenta adicionalmente las necesidades funcionales de los usuarios incluyendo el tren gerencial

y ademas se disefiard el modelo tecnoldgico para su implementacion.
3.1. Justificacion

Tomando en cuenta la problematica explicada y existente en la empresa INACA, esta
justificacion se baso en la solucion de la misma, e igualmente, es importante considerar que la
propuesta servird como punto de apoyo para brindar beneficios de valor a la toma de
decisiones gerenciales que requiere el conglomerado de empresas que componen las pymes de
la nacion venezolana que se manejan bajo contextos similares al de la empresa objeto de

estudio.

A partir de la optimizacion de los procesos de produccion de productos terminados, se
mejorara la rentabilidad econdémica de la empresa y para esto, se contrastaran los fundamentos
que vienen utilizandose con los encontrados luego de verificar las teorias e investigaciones de
importancia dentro del marco de la investigacién. Asimismo, luego de indagar tedricamente,
se tomarén las medidas necesarias para reducir en forma considerable la situacion negativa
que se presenta al realizar trdmites administrativos para la adquisicion de materia prima, para
atencion al cliente y al proveedor, asi como también para la ineludible relacién con la

competencia dentro del entorno en que se desenvuelve.

Igualmente es objeto de importancia para la presente justificacion, la optimizacion de las
TIC que se utilizan en los procesos productivos, en la gestion administrativa general y
obviamente en la toma de decisiones que realiza la gerencia; y a partir de esta, se incorporara
una propuesta que basada en un entorno de trabajo colaborativo, permita al personal cumplir
los lineamientos en forma Optima y a los gerentes visualizar indicadores de gestion en tiempo

real y sin mas restricciones que las aplicadas por asuntos de seguridad electronica.

La intencidn es mejorar la toma de decisiones al gerente, mayor libertad de criterio y la

oportunidad de saber los acontecimientos en forma directa. Tanto para las situaciones
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normales como para las anormales, el gerente podra convocar a su equipo de trabajo para
discutir estrategias que respondan al porqué de las cosas que ya observd y no para
simplemente preguntar sobre quée es lo que esta sucediendo dado que no tiene el panorama

claro y por ende poca capacidad de liderazgo y percepcion.

El liderazgo acentuado por el dominio de informacién y la percepcion clara por ese
mismo liderazgo, le permitird al gerente, excluir las apreciaciones subjetivas, mejorar la
colaboracion entre los integrantes del equipo y evitar disputas sin sentido o sin base; sera la
oportunidad de tomar el rumbo 6ptimo y a tiempo, para analizar datos de importancia y

pronosticar resultados a corto y mediano plazo que fortalezcan a la empresa.

Adicionalmente, la propuesta permitira un disefio basado en una arquitectura que se
orienta a enlazar, especificar, catalogar e interpretar datos en forma eficiente, sin tener que
desechar las TIC existentes actualmente, sino mas bien reorientarlas a servicios que realmente
satisfagan los requerimientos gerenciales y las necesidades del personal que cumple

lineamientos estratégicos.

También es importante mencionar, que luego de indagar directamente con la gerencia
de INACA, la misma esta dispuesta en colaborar técnica y econémicamente para implementar
una solucion funcional que apoyada tecnoldgicamente, permita mejorar la situacion de
comunicacion gerencial, gestion administrativa, oferta de servicios TIC y condiciones legales

con el estado venezolano para adquisicion de materia prima y venta de productos terminados.

Vale reiterar que la presente investigacion es de gran importancia no solo para el
personal gerencial de la empresa, sino que ademas se mejoraran los procesos productivos de la
empresa y por ende, resultara en beneficios para colaboradores, socios, personal obrero e
incluso para clientes ya que a partir de la tecnologia propuesta y la presentacion adecuada de
indicadores de gestion es posible tabular y medir el desempefio Optimamente a traves del
tiempo y con esto, también la calidad de los procesos, el producto terminado y la aceptacion

en el mercado.
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3.1. Objetivos

3.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion estratégica que fundamentado en el uso de las TIC
optimice la toma de decisiones gerenciales en el sector pyme tomando como factor de

referencia el caso de la empresa INACA.
3.1. Objetivos Especificos

Obtener datos tecnoldgicos y funcionales de INACA para diagnosticar la situacion
actual y determinar con el apoyo de otras fuentes, los elementos que intervienen en la toma de

decisiones estratégica de las pymes.

Identificar los elementos técnicos y funcionales para disefiar un modelo de gestion
estratégica que permita optimizar la toma de decisiones que impacta el sector pyme,

considerando para esto, el contexto de empresa INACA.

Compilar en forma holistica los componentes técnicos y funcionales para optimizar la

toma de decisiones gerenciales del sector pyme, considerando el contexto de empresa INACA.
3.1. Factibilidad

En forma general, es importante resaltar, la seguridad de contar con el recurso humano
necesario, primordialmente la participacion del autor del presente trabajo, el cual es un
profesional de la Ingenieria civil con 16 afios de egresado de la Universidad Santiago Marifio,
donde obtuvo el dominio de las herramientas fundamentales para ejecutar y recomendar
aplicar en la presente investigacion, la cual dara solucion a la problematica planteada. Ademas
que INACA, tal como se ha dicho, es una empresa encargada de surtir el mercado de
alimentos del mar y dicho profesional también posee una especializacion como Cheff

profesional con experiencia notable en el ramo, lo cual le da una vision mayor a la propuesta.

48



Igualmente, tomando en cuenta que el autor de este trabajo, es alumno regular de la
Maestria en Gerencia y Tecnologia de la Informacion de la Universidad José Antonio Paez y
ha recibido el debido apoyo tedrico y practico de los profesores que integran el plantel
docente, se considera también otro beneficio que suma factibilidad y que se engrana con los

conocimientos previos para la solucion de la propuesta.

También es importante sefialar que el autor del presente trabajo, labora en la empresa
INACA facilitando el acceso a informacion de interés para llevar a cabo la investigacion, lo
cual se combinaré con las teorias consultadas y los antecedentes considerados para continuar
con el presente trabajo. De la misma se hara la revision fuentes documentales, fisicas y

electronicas, asi como también manuscritos personales de fuentes secundarias.

Desde el punto de vista investigativo y considerando la experiencia del autor, se puede
observar que la propuesta es factible; sin embargo, dado que se trata de una investigacion con
un tratamiento de proyecto factible es de importancia establecer puntualmente un analisis méas
profundo desde el punto de vista operativo, técnico, econémico y social.

3.1. Factibilidad Operativa

En INACA, existe la necesidad de solucionar un problema denotado por la falta de
informacidn a tiempo justo, lo que en la mayoria de las ocasiones hace tomar decisiones en
forma empirica, generar incongruencias y entre otras, causar estragos econémicos cada vez
con mas frecuencia. Es por ello es que a partir de la propuesta, se pretende orientar los
recursos actuales y los servicios de comunicacion e informacion en forma efectiva para el
beneficiar primordialmente a la Gerencia y de la supervision encargada de la empresa en sus

distintos procesos.

Estos recursos funcionales y tecnologicos que se pretenden reorientar y optimizar, dan
cabida al logro de los objetivos estratégicos de la empresa, lo cual permite asegurar que no
habra resistencia al cambio dado que no solo se mejorara el ambito gerencial y la toma de
decisiones, sino que ademas se vislumbra mayores facilidades para los usuarios en general al

utilizar la propuesta.
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Tal como se ha denotado previamente, la empresa la compone un equipo de humano
capacitado en el area de informatica y la computacion en general; también estan disponibles,
los requerimiento materiales necesarios para impulsar la implementacion de la propuesta,
igualmente se denota una gran disposicion a dicha implementacién y mejor aun, a operar la
herramienta luego de hacer efectiva la culminacién de la propuesta, ya que ademas se
vislumbra mayor movilidad informatica, lo cual redundard en beneficios para todos los
usuarios, por lo que la gerencia accederd siempre y en todo momento a ver indicadores y

emitir lineamientos en forma expedita.

Finalmente, luego de estas observaciones para establecer definitivamente la factibilidad
operativa, es de resaltar adicionalmente que se pretende hacer una propuesta desde un punto
de vista tecnoldgico, facilmente escalable en el tiempo, de esta forma se actualizaran de forma
automatica con mayores posibilidades en el empleo de recurso personal propio que de
inversion financiera y de terceros. Esto con la intencion de minimizar lo mas que sea posible,
la obsolescencia que siempre estara presente y siendo este, otro punto de importancia y

cubierto, se puede asegurar finalmente que la propuesta es operativamente factible.

3.1. Factibilidad Técnica

La organizacion INACA, posee una infraestructura tecnoldgica dispuesta para las
operaciones de la empresa; la misma esta dispuesta a aportar esta infraestructura bajo los
criterios de seguridad correspondientes para el desarrollo de la propuesta. Cuenta con un
Centro de Datos que mantiene arriba a una intranet corporativa, ademés poseen una plataforma
actualizada a nivel de software y hardware, al mismo tiempo un ERP y varios sistemas legados

que funcionan de manera estable.

Esta tecnologia es la necesaria para adoptar el modelo de servicios que se propone en el
presente trabajo. Todo mantenido y administrado técnicamente por el equipo que conforma al
personal de informatica de la empresa. La configuracion actual se ha realizado bajo un
estandar bésico sin utilizar todos los beneficios inherentes. Se han denotado servicios muy
poco desarrollados y utilizados e incluso algunos solo estan disponibles y ni siquiera se
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utilizan; es alli donde se pretende mejorar su configuracion, reutilizacion, conexion y

adecuacion.

Dado que la intencion es proponer un disefio que optimice la gestion estratégica de la
empresa sin ocasionar grandes impactos en lo econémico, se procedera a aumentar la calidad
de los servicios TIC, lo cual agrega factibilidad técnica a la propuesta y expondra la
modificacion de optimizacion de la infraestructura actual, la transformacion digital que se
espera realizar con la propuesta pretende impactar positivamente la forma de trabajar en el dia

a dia del personal de la empresa.

Estas modificaciones implican, la colaboracion directa del personal del departamento de
informatica, luego de indagarlo con el jefe del area, este grupo de profesionales no solo esta
capacitado sino que estd dispuesto a afrontar técnicamente lo que esto implica, ademas
pretende ser garante de su normal desenvolvimiento futuro en cuanto a mantenimiento y
administracion; igualmente de ser necesario, también estdn dispuesto como lo vienen
realizando, a atender técnicamente a los proveedores de tecnologia para establecer acuerdos de

servicios, reglas de negocio y politicas de seguridad .

Basado en los recursos anteriormente mencionados, en las deliberaciones acordadas con
el personal de informatica y en la disposicion de la gerencia por aceptar la propuesta planteada
en el presente trabajo, se pueden detectar fundamentos bases para ser aceptada la factibilidad
técnica de este trabajo; sin embargo también es de importancia, conocer que se hicieron dos

estudios técnicos.

Opcion Técnica Nro. 1 (Contratar un tercero): Esta opcidn, no fue aceptada como la
gue mejor aplicacion, dado que se propuso contratar los servicios de un tercero, que pudiera
tener la responsabilidad de aportar servicios TIC para que la empresa INACA pueda
consumirlos. Este servicio encargaria al proveedor de realizar la administracion y
mantenimiento de la plataforma instalada en el centro de datos, desde un ambiente de trabajo
colaborativo entre el personal de informatica y el tercero, siempre considerando un estandar de
trabajo seguro y atencion remota donde el personal de informatica se encargue internamente
del soporte en sitio de la plataforma escritorio.
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Esta propuesta, desligaba al personal de confianza de la empresa con las actividades
estratégicas de la gerencia, igualmente generaba gastos adicionales a INACA y adicionaba
preocupaciones técnicas y de administracion de sistemas al personal de informética. Bajo este
disefio, habria un volumen de trabajo administrativo mayor, ademéas de incursionar
directamente en un area no experimentada con un esquema de proveedores de servicios TIC,
lo cual es riesgoso principalmente para las actividades estratégicas. Dadas estas situaciones
fue que se decidié declinar esta opcion y tomar en cuenta otra para la resolucion de la

problematica planteada previamente.

Opcion Técnica Nro. 2 (Mejorar recursos y trabajar con esfuerzo propio): Esta opcion,
fue tomada como la mas aceptable para el contexto de la empresa INACA y de esta forma, la
solucion de la problematica existente. En este caso se propuso “explotar” los recursos actuales
y la creacién de nuevos servicios TIC para la atencidon de proveedores y clientes, asi como

también el beneficio de las facilidades tecnoldgicas para el personal de la empresa.

Con esta forma de trabajo, se estaria abarcando los procesos de mayor envergadura o
estratégicos a traves del personal de confianza de la empresa, en donde generalmente se
registran los indicadores de mayor importancia para que la gerencia pueda obtener en forma
Optima la informacion que necesita para la toma de decisiones. Con esta propuesta se mantiene

el esquema de funcionar con personal propio a nivel TIC.

Las dos alternativas presentadas, fueron estudiadas desde el punto de vista técnico y en
ese sentido, se presentaron ante el personal de informatica con la intencion de obtener
impresiones sobre su factibilidad y adicionalmente, fue presentada ante la gerencia general y
el personal funcional encargado de llevar a cabo las instrucciones de primer nivel dentro de la
empresa INACA. De esto, como ya se explico, se detectdé como de mayor adaptacion a las
necesidades actuales a la Opcidn Técnica Nro. 2, ya que permite sacar el mejor provecho de la
tecnologia existente y del personal encargado de las actividades para el bienestar de la
empresa, generando los datos que permiten a la gerencia optimizar la toma de decisiones y por

ende mejorar también los procesos.
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3.1. Factibilidad Econémica - Financiera

En cuanto al aspecto economico, la factibilidad de la presente propuesta esta
completamente soportada, ya que aungue se pretende causar el menor impacto econémico,
igualmente la empresa esté dispuesta a invertir si fuese necesario dado los ahorros de horas

hombre, tecnoldgicos, de suministros y materiales que causara implementar la solucion.

Estos ahorros se traducen en dinero que aumentara la rentabilidad de la empresa, estara
disponible para hacer nuevas inversiones y aparte de fortalecer la empresa con mejores
inventarios e insumos; el personal estard concentrado en actividades mas claras y en un
ambiente laboral mejorado al igual que las maquinarias y equipos con un porcentaje de

utilizacion mas beneficioso.

También se denota en el &mbito econdmico, algunos beneficios inicialmente intangibles,
los cuales son dimensionados a nivel Estratégico: con la mejoria y facilidad para la toma de
decisiones; de Infraestructura TI: con los aportes técnicos y operativos; y de Gestion con un
mejor clima organizacional y de acceso. Todos estos beneficios intangibles, al final de

cuentas, impacta econémicamente a la organizacién de alguna u otra forma.

Aunque la empresa solo debe configurar y adaptar la propuesta dado que cuenta con los
licenciamientos, el hardware y el personal requerido, es importante mencionar, que dada la
adopcion de la opcidn escogida, es importante tener presente que, para este tipo de disefio, fue
necesario considerar al equipo humano que conforma al departamento de informatica, con la
intencion de que una vez implementada la propuesta, se encarguen de generar nuevos servicios
TIC de administrar los mismos y de mantenerlos, de esta forma se ahorra dinero en
contrataciones con terceros, el personal de informatica se involucra en mejor forma y se
aumenta su nivel técnico, dado que sera necesario, la formacion de talento humano y

concentracion de las actividades TIC.

En la etapa inicial, esta implementacion requiere el apoyo del proveedor de servicios del
ERP para dar las asesorias correspondientes en cuanto la activacion de algunas ventajas que se

requieren del modulo administrativo, esto para dar comienzo a la inclusion de datos para
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generar los reportes de informacion Utiles en las solicitudes de permisologias de exportacion,
importacion y divisas; toda esta informacion, como ya se explicd previamente, actualmente es
realizada por un tercero y la intencién es solicitar por el momento, solo la asesoria pero el
proceso de recabar y generar la informacion quede dentro de la empresa. De esta forma se

logra un mayor control y la reduccion de honorarios econémicos a terceros.

Por otro lado, es necesario también explicar la forma en que se consideraron los costos
en cada una de las opciones técnicas presentadas para dar veracidad a la escogida y entender

por qué no se tomo en cuenta la otra:

Factibilidad econdémica para la Opcion Técnica Nro. 1 (Contratar un tercero): Esta
opcion es bastante viable para el contexto de otras empresas u organizaciones que requieren un
aporte profesional de terceros, bien sea por falta de personal, ciertos recursos, instalaciones,
simplemente por comodidad, entre otros; la verdad es que para este tipo de opciones es mas
costoso y hacer perder en alto grado la autonomia de la empresa, no fue considerada para la
presente propuesta, ya que pretende contratar los servicios de un tercero bajo un esquema que
le cede la responsabilidad de producir los servicios TIC y su administracion técnica,
aumentaria importantemente los costos y solo dejaria al personal de informatica atendiendo los
casos reportados por soporte en sitio y operaciones informaticas menores. Se pagaria mas, y
técnicamente hablando se controlaria menos, lo cual es imposible aceptar tanto para el equipo

de informatica como para la Gerencia de la empresa INACA.

Factibilidad econémica para la Opcion Técnica Nro. 2 (Mejorar recursos y trabajar
con esfuerzo propio): Esta propuesta reduce enormemente el costo, ya que los servicios TIC,
serian administrados y supervisados por el equipo de informatica, el equipamiento de
hardware y software que tiene INACA seria utilizado en su totalidad y con esto, se sacaria
mayor provecho a dichas herramientas, no se tendria que pagar por servicios TIC, sino
Unicamente, las asesorias correspondientes del ERP que se requieren al principio y que se
pueden conseguir dentro del contrato previamente establecido por el proveedor por
mantenimiento de sistemas. En general, los gastos se considerarian bajos ya que solo se
seguira pagando los sueldos del personal encargado y la cuota normal de mantenimiento que

debe pagarse por el ERP, indiferentemente de la propuesta.
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Es importante ademas aclarar que posiblemente esta opcion requerird una pequefia
inversion inicial por activacion de modulo o de la configuracién de algunos servicios que el
personal de informéatica no puede realizar por asuntos de copyright en las herramientas
actuales de la empresa. De esta forma se fortaleceria la empresa dado el control sobre los
servicios estratégicos de la empresa, la integracion, el rendimiento, el almacenaje, y entre

otras.

Después de analizar econémicamente las opciones técnicas para la presente propuesta y
de determinar la que mejor se adapta a INACA, es muy importante destacar también algunos
de los beneficios tangibles e intangibles para la empresa y dimensionados a nivel Gerencial, a

nivel de Infraestructura TIC y de Gestion.

3.1. Beneficios Tangibles

Los beneficios que de alguna forma son medibles, generan resultados visibles para la
Organizacion INACA vy dada la Opcion Técnica Nro. 2, finalmente escogida, es importante

resaltar alguno de éstos para entenderlos mejor:

Control mejorado, al implementar la propuesta, serd el personal de informatica el
encargado de mantener y administrar técnicamente la misma, por su involucramiento y
experiencia, paso a paso ira mejorando su configuracion, adecuacion y utilizacion técnica. Las
operaciones funcionales tendran un apoyo mas directo e independiente y cualquier asunto de
caracter estratégico confidencial que se produzca serd canalizado por personal propio.
Ademas, el control de la plataforma estara garantizado desde el punto de vista de hardware,

software y humanware

Optimizacion de costos: Dicha implementacion, redundard en cuanto a beneficios
econdémicos ya que no sera necesario cancelar honorarios por cualquier caso que se presente,
solo sera cancelado lo que logicamente debe cancelarse por concepto de nomina y gastos de
mantenimiento de aplicaciones tal como se debe hacer con o sin la propuesta. Los nuevos
servicios que se presentaran, reduciran las funciones redundantes y repetitivas, permitiran

menor consumo de horas hombre y entre otras, se determinaran con menor esfuerzo los
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indicadores que se requieren para una asertiva toma de decisiones lo cual impacta cada uno de

los procesos estratégicos de la pyme objeto de estudio.

Optimizacion en procesos estratégicos, tal y como se han mencionado previamente, la
empresa cuenta con cuatro procesos medulares: Solicitudes y Requerimientos; Inventario de
Materia Prima; Produccion; y finalmente, Despacho y Entrega todos dirigidos por el tren
gerencial de la empresa; cada uno de estos procesos estara contando con la eliminacion de la
redundancia, el mejoramiento de las herramientas técnicas y funcionales todo sera controlado
en forma centralizada y la informacion de procesos (indicadores) fluird hacia la gerencia en
forma automatica para eliminar la alta dependencia que hasta ahora ha tenido la gerencia de
los departamentos subordinados; de esta forma, los tiempos de respuesta a todos los niveles

mejoraran y se focalizaran mejor los objetivos de la empresa.

3.1. Beneficios Intangibles

Los beneficios intangibles considerados para la propuesta son mdltiples y varian
dependiendo de cada proceso. Es necesario, mencionar algunos considerando la Opcion

Técnica Nro. 2:

Optimizacion en la gestion administrativa, cada uno de los procesos que se llevan a
cabo, estaran influenciados positivamente con la implementacion de propuesta. EI manejo de
informacién actualizada y la comodidad de observar datos procesados en forma directa sin la
intervencion de hojas de calculo sera un gran beneficio, manteniendo menor carga laboral y

mejores y mas rapidos resultados.

Optimizacion en la gestion de inventario, la propuesta, mejorara la toma de decisiones
para determinar entre otras cosas; la rotacion de inventario, mantenimiento de stock minimo y
maximo, mayor precision para la toma de decisiones en este rubro, el reemplazo, registro y

control de mercancia sera mas eficaz.

Optimizacion en la gestion operativa y de la produccion, la planificacién de acciones

operativas y de produccion, manejada con informacion constantemente actualizada, hacen que
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la toma de decisiones se optimice, lo cual maximizara la eficiencia en cada uno de los

procesos estratégicos de la empresa.

Optimizacion de los patrones laborales, con la implementacion de esta propuesta, podra
ser posible concentrar funciones y nivelar ciertas labores para evitar sobre cargas de trabajo en

algunas personas.

Finalmente, es de mencionar que uno de los mayores beneficios econdmicos que se
conocen en toda empresa es la posibilidad de controlar la informacion estratégica, la toma de
decisiones se basa en esto y la propuesta estd condicionada a funcionar bajo un esquema de
control administrativo y de produccién segura con servicios notablemente establecidos para
controlar la informacién y los recursos en forma confidencial, de haber la necesidad de

intervenir técnicamente, esto sera verificado y tratado con personal propio.

3.1. Factibilidad Social

En cuanto al ambito social de la empresa, vale mencionar que los trabajadores se
involucraran en mejor forma con sus actividades y con mayor discernimiento de cada una de
las mismas, ya que se optimizaran sus procesos y la comunicacion fluira en mejor forma, la
carga laboral se administrara mejor y los directivos, gerentes y supervisores se comunicaran de
una manera Optima con el personal subordinado. Esto mejorara el ambiente laboral y las

actividades de la empresa.

Un impacto positivo en este ambito lo sera también la comunicacion existente entre la
empresa y los clientes, asi como también con los proveedores. Adecuar la plataforma y muy
especialmente la adecuacion del médulo de Control de Importaciones y Distribucion de Costos
del ERP, prestara facilidades tangibles e intangibles dado que no solo emitira de forma directa
los reportes que se requieren para tramites administrativos aduanales, sino que ademas sera un
control menos a realizar ya que se hard en casa y no en manos de terceros, lo que mejora

tiempos de respuesta y las relaciones interdepartamentales de la empresa.
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Ademas, serd posible generar mejores relaciones sociales con la comunidad adyacente,
dado que con el control adecuado de los procesos y la optimizacidn de tiempo y recursos, se
podra implementar o mejorar los procesos de mantenimiento de instalaciones y maquinarias,
reduciendo las emanaciones al ambiente que se generan durante la manufactura. Este beneficio
aportard mejoras a los empleados y a los vecinos de la empresa, tanto las personas como las

demas empresas de las zonas aledafas.
3.1. Ambito de Aplicabilidad

La opcidn que se ha planteado para solventar la situacion que se presenta en INACA,
tiene un ambito de aplicabilidad dentro y fuera de la empresa; internamente, resulta una
herramienta de importancia primordialmente para la toma de decisiones del Departamento
Gerencial e impactara positivamente o es aplicable a todos los procesos estratégicos de la
organizacion (Solicitudes y Requerimientos; Inventario de Materia Prima; Produccion; y
finalmente, Despacho y Entrega), dichos departamentos estaran inmersos en la utilizacion de

la propuesta.

Obviamente, si es aplicable a todo el tren gerencial, significa que serd optimo
considerar que su uso sera aprovechado por los trabajadores o usuarios finales: Presidente de
la Empresa, Gerente General, Gerentes de Linea, el Departamento de Informatica,
Supervisores de procesos y como es de esperarse luego de optimizar la toma de decisiones, se
impactaran positivamente el personal supervisado, socios, colaboradores e incluso también
aquellos que indirectamente participan o se vinculan desde afuera con los resultados de la

propuesta, tal como lo son los clientes, proveedores, accionistas, entre otros.

3.1. Formulacién de la Propuesta

Para comenzar, es importante considerar el basamento tedrico tomado en cuenta en el
segundo capitulo de la presente investigacion. Dado que se trata de una propuesta para mejorar
la toma de decisiones estratégicas de la empresa INACA, fue necesario revisar lo que algunos
estudiosos relacionados con la propuesta han detectado al respecto de dicha toma de
decisiones estratégica, para luego discernirlo propiamente en el marco del presente trabajo.
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En cuanto a la toma de decisiones estratégica, se observo la gran importancia de saber
decidir principalmente mediante el uso de las herramientas presentes en la organizacion,
aplicarlas y mantenerlas e incluso desecharlas si fuese necesario para hacerla exitosa; por lo
tanto, la necesidad de satisfacer la demanda de productos terminados hace necesario

seleccionar una linea de accion bien focalizada y de alta fiabilidad.

Por lo tanto, basdndose en estas consideraciones, la propuesta esta planteada como una
herramienta que precisa en forma clara y fiable, la informacién que requiere la gerencia sobre
los distintos procesos que la componen, esto con la intencion de establecer los datos 6ptimos
requeridos para la toma de decisiones estratégica. Igualmente, para llevar a cabo una toma de
decisiones exitosa, es necesario impactar estratégicamente a toda la organizacion objeto de
aplicacion, es por lo que fue necesario entender también el modelo gerencial y departamental
gue actualmente aplica la empresa y para esto, se manifesto la necesidad de estudiarlo.

Dicho estudio, conllevo a entender que se trata de una empresa basada en los preceptos
de la Teoria “Y” y la Teoria “Z” de McGregor y Ouchi, respectivamente; toca principios
fundamentales de recursos humanos y el proceso de mejora continua gerencial, se maneja un
organigrama departamental, con estructuras verticales y una forma de gerencia que profundiza
en las relaciones laborales para mejorar desde las bases de los procesos no estratégico. A pesar
de esto, se detectd problemas en la aplicacion de los roles y responsabilidades de los miembros

de la empresa.

Existen departamentos que teniendo responsabilidades importantes y bien definidas,
también tienen que encargarse de apalancar funciones que no son propias y que deberian estar
siendo desarrolladas por otros. Existen ademas funciones que son proactivas y que por
experiencia las personas las ejecutan en pro del bienestar de la organizacion y no porgue son
lineamientos gerenciales, lo cual denota descontroles organizacionales por parte de la gerencia
dada la falta de herramientas interconectadas en la red existentes y por lo tanto de la

informacidn que deja de obtenerse.

Este modelo de gerencia y las situaciones que se presentan han hecho plantearse una
propuesta que ademas contemple optimizar la estrategia organizacional y por lo tanto, presente
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un modelo de gerencia que optimice las situaciones planteadas. Todo esto, como herramienta
atil al departamento gerencial y las funciones que la engloban, es por ello ademas servira para
enfrentar los desafios de los mercados, minimizando la improvisacion e integrandose a la

innovacion y la mejora continua de la empresa tal como se estudio en las teorias estudiadas.

Sentando estos estudios como base de del presente desarrollo; se presenta a
continuacion, la formulacién de la prepuesta bajo el estudio de tres grandes fases que apuntan
a la obtencion del objetivo general de la investigacion: Fase de Diagnostico, Fase de
Requerimientos y finalmente la Fase de Disefio. Siendo en esta Gltima donde se enunciara el

modelo de gerencia propuesto para la empresa INACA.

3.1. Fase de Diagnostico

En esta etapa se presentara un diagnostico que relaciona las tareas funcionales u
operaciones que se llevan a cabo en los procesos estratégicos, con la situacién tecnoldgica que
apoya dichas acciones funcionales que llevan a cabo los empleados de la empresa INACA, de
manera tal que pueda tenerse una perspectiva global del diagndéstico de la situacién actual. De
esta forma se conoceran ciertamente las herramientas que disponibles para que la Gerencia

General tome las decisiones de la empresa.

Al considerar las indagaciones realizadas a través de los documentos consultados y las
observaciones acometidas en el contexto de la empresa; se determiné como principal situacion
a estudiar para resolver la problematica que se presenta en la empresa, a la Demora observada
en la Gerencia General para hacer la Toma de Decisiones. Esto impacta por supuesto a todos
los niveles de la empresa y a su vez se presenta aunado a las deficiencias existentes en el

modelo gerencial que contempla INACA.

La Toma de Decisiones que realiza la Gerencia General, se soporta sobre el andlisis de
informes recibidos en archivos de texto, hojas de calculo y muchas veces presentados en
diapositivas electrdnicas, para finalmente luego de un tiempo no muy prudencial, observar el

movimiento de procesos e indicadores y tendencias bajo las cuales se soportaran los
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lineamientos emitidos a todas las Gerencias de Lineas, las cuales a su vez, proceden a hacer lo
propio ante el personal subordinado.

Las constantes restricciones observadas a nivel tecnoldgico, ha hecho que no solo los
procesos y la toma de decisiones sea lenta, sino que también muchos clientes se mantengan en
una espera rutinaria, lo cual desalienta tanto al mismo cliente como a los proveedores que
muchas veces deben tener esperas que soportan alguna vez, con el riesgo que en la proxima
oportunidad, desvien los pedidos a otros que tengan un proceso méas expedito en el mercado
actual.

Para entender en mejor forma el modelo de trabajo que lleva a cabo la empresa INACA
en el sistema actual, es importante observar y entender los procesos medulares que acompafian
a esta organizacion: Solicitudes y Requerimientos; Inventario de Materia Prima; Produccion; y
finalmente, Despacho y Entrega. Los mismos representan el contexto interno de la empresa
donde nace todo y a donde va el resultado de los esfuerzos que esta lleva adelante. A

continuacion la cadena de valor a estudiar proximamente:

Figura Nro. 1: Cadena de Valor de INACA

CADENA DEVALOR INACA \

CLIENTES

- SOLICITUDES

N

Fuente: Departamento Gerencial de INACA

/
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Tal como se puede apreciar, INACA es un Mediana Empresa que cumple con cuatro
procesos medulares para llevar a cabo sus objetivos estratégicos. Para poder hacer un
diagnostico acorde con lo que busca el objetivo general de la presente investigacion, fue
necesario hacer un diagnéstico que abarque la parte técnica y que ademas exprese el impacto
que tiene la plataforma tecnoldgica sobre cada uno de los departamentos que conforman la

empresa, el diagndstico organizacional.

3.1. Diagnostico Técnico / Organizacional

El Diagnostico Tecnico/Organizacional permitié conocer y comprender basicamente la
infraestructura actual y sus aportes técnicos para la toma de decisiones al tren gerencial es la
intencion del presente diagnéstico. Para esto, es muy importante conocer primordialmente la
areas de tecnologia estratégicas y los servicios mas importantes que prestan éstas; por lo tanto,

a continuacion se presentan los mismos:

Plataforma Escritorio. Actualmente se cuenta con un conjunto de equipos portatiles
asignados principalmente a la gerencia y al supervisor de informatica; también se tiene una
lista de 48 de equipo de escritorio, dos impresoras y 10 impresoras locales, 39 teléfono de

escritorio con nimero de extension asignada:

Tabla Nro. 1: Plataforma de Escritorio INACA

HARDWARE ACTUAL
Tipo de Equipo Cantidad | Descripcidn Basica Mas Encontrada en el parque tecnolégico
Equipo computadoras de escritorio 48 Procesador CORE 17 3770 3.4ghz
Windows 10 premium
16 GB de memoria RAM
Equipos computadoras portatiles 6 Disco Duro s6lido interno 500 GB

Disco duro interno 2 TeraBits

Puertos HDMI, RCA, Super Video, USB 3.0, sonido

Impresoras de red 2 Tarjeta de video grafica NVIDIA GeForce GTX 1070Ti Armor 8GB
Fuente de Poder 650W
Software edicion video (Finel Cup / Adobe Premier)
Impresoras locales 10 Software edicion grafica (SUITE ADOBE CC 2021)

Monitor 32" HDMI
6 q o Teclado - Mouse
Teléfonos de escritorio 39 UPS 1500VA (1 hora de autonomia bateria)

Fuente: El Autor
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Adicionalmente es importante mencionar por separado el Software Principal que
cohabita con la plataforma escritorio. Estos aplicativos de software no estan en todos los

equipo y trabajan bajo varios ambientes incluyendo la gerencia:

Tabla Nro. 2: Infraestructura de Software principal del INACA

INFRAESTRUCTURA ACTUAL (Software)

APLICACIONES PRINCIPALES DESCRIPCION

ERP / Profit Profit Plus, como sistema integral administrativo.

Service HelpDesk Plus, como herramienta para gestionar incidentes,
Gestion de tiques HelpDesk | solicitudes y gestion de cambios referentes a soporte e infraestructura

TIC.
Gestion de impresoras e | Papercut, para la gestion de impresion de papel y copias de todo el
impresiones grupo.

M-Files, para la gestién de archivos internos y legales ya que este

Bdveda de archivos . . 3 .
sistema funciona como bdveda de archivos.

Cisco Meraki, como cortafuegos para la gestion de toda la

Seguridad de red infraestructura de red, datos y trafico de informacion.

MS-Office Office 2010, Office 2013, Office 2016. Aplicaciones ofimaticas de
escritorio.

Fuente: El Autor

Servicios de Tecnologia (Informatica): La mayor parte de los procesos son
gestionados gracias al uso de las TIC; sin embargo, no se tiene disponible un modelo
estratégico de gestion de tecnologia o de monitoreo que permita agilizar los procesos de
seguimiento y control interno; asi como también, no se cuenta con un modelo de control de
para la creacion y administracion de servicios de tecnologia, en este caso solo se utilizan hojas
de célculo. Adicionalmente, aunque se tiene un ERP, no se explotan las caracteristicas de
control de inventario ya que se maneja en forma genérica y por la falta de contextualizacion a

la empresa, casi no se utiliza, siendo reemplazado mayormente por hojas de calculo.

La empresa también cuenta entre la tecnologia de informética, con un servicio de
Intranet Corporativa, que recibe los servicios de internet de un proveedor de servicios externos
a 8 Mb de ancho de banda, es una conexion que llega al Data Center de la empresa, donde por
motivos de seguridad, a través de un FireWall, se re-direcciona a los usuarios y se controla el
trafico que llega o sale de la red. Este es un servicio que se utiliza para las necesidades

elementales dado que siempre se busca mantener un ancho de banda cdénsono con las
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necesidades de la empresa. La empresa cuenta con cuatro servidores de aplicacion, dos de base
de datos y un sistema de almacenamiento y respaldo con capacidad para 15 Terabyte.

Luego de describir las principales caracteristicas de Hardware y Software encontrado, se
establece técnicamente el siguiente diagndstico:

Tal como se observa, los procesos estratégicos presentados en la cadena de valor (Ver
Figura Nro. 1) estan sustentados con usuarios que poseen una plataforma tecnoldgica de
escritorio bastante robusta para el tamafio de la empresa (Ver Tablas Nro. 1 y Nro. 2), dicha
plataforma viene siendo utilizada en forma basica, ya que ademas de contar con un ERP y
otros servicios informaticos de importancia, los usuarios siguen descargando la informacién de
dicho ERP para procesarla en hojas de calculo y procesadores de texto. Esta préactica
determina la falta de formacién para los usuarios o simplemente la falta de una adecuada

configuracion de las herramientas para la empresa.

Es de resaltar que actualmente esta plataforma de escritorio estd configurada para
trabajar con los procesos internos de la empresa mientras cumplen su horario laboral, al salir
de sus labores diarias, todo queda en los equipos y servidores sin poder acceder remotamente
en caso de una emergencia, solo el personal gerencial tiene acceso a los datos con una Red
Privada Virtual (VPN por sus siglas en inglés); sin embargo, en dicho caso, no es mucho lo
que pueden hacer, ya que la informacion que manejan los departamentos en su mayoria esta

resguardada en equipos apagados y sin movilidad informaética.

También es sumamente importante recordar, como se explicd anteriormente en el
Capitulo Il de la presente investigacion, que la unidad organizacional que conforma el
Departamento de Informatica, esta constituida por un supervisor y tres analistas de sistemas,
con las responsabilidades de llevar a cabo el soporte en sitio, el mantenimiento de la
plataforma tecnologica y la administracion de los servicios TIC de la empresa INACA.
También es importante recordar que sus funciones principales se ven soslayadas por otras
funciones, ya que uno de estos analistas de informética apoya a la gestion administrativa a
través del manejo de redes sociales.
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Los procesos medulares de la empresa, se encuentran manejados por un personal que
cuenta con herramientas informaticas Utiles pero subutilizadas, no estdn alineadas para
establecer una comunicacion expedita, la informacion siempre debe ser procesada en
herramientas ofimaticas antes de ser considerada para la toma de decisiones, de esta forma
aunque se tiene productividad en los procesos, no se estd usando la capacidad instalada en
forma éptima y se esta siendo conforme donde existe el potencial para aumentar las ventas y

distribucion de productos terminados.

Esta situacion de desalineacion, donde los departamentos involucrados trabajan por
separado y entregan la informacion de procesos e indicadores por separado, estd generando
incongruencias por deficiencias en la presentacion de los resultado dada la gran cantidad de
informacidn que se maneja artesanalmente (utilizando hojas de calculo para procesar); por esta
situacion, la revision de los gerentes representa un re-trabajo para los mismos, ya que deben
reunirse constantemente con los equipos analistas y hacer preguntas que deberian poderse

observar directamente en el ERP de la empresa.

Servicios de Recursos Humanos. De acuerdo con el analisis realizado, los procesos de
recursos humanos se encontraban con tiempos de respuesta muy bajos y con gran demanda de
funciones. Entre los procesos detectados con alta demanda y poca capacidad de respuesta
debido al esfuerzo manual de cada uno de los integrantes del departamento, se encuentran: la
gestion de vacaciones y dias de disfrute, las solicitudes de constancias y los procesos

vinculados a los conceptos de pago de sueldos y salarios.

Por otro lado, ademaés vale la pena mencionar que tanto la gestion y planificacion que
apoya al tren gerencial de INACA, se encuentra determinada por acciones llevadas a cabo bajo
un contexto de mucho trabajo y poca automatizacion, las herramientas utilizadas tiene
potencialidades pero no se emplean y el departamento de informatica gasta todo su tiempo en

mantener activa la plataforma activa.

Se mantiene un entorno de trabajo presencial, donde el flujo de trabajo depende de la
planificacién para situaciones normales y bajo contextos previstos. En el caso de situaciones
anormales o imprevistas donde los protocolos de seguridad y produccion fallen, es necesario
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contactar a la gerencia o supervisién encargada para que se apersonen y tome decisiones al

respecto y continuar el proceso productivo.

3.1. Fase de Requerimientos

Habiendo despejado el diagnostico previo, ahora se procedera a establecer las exigencias
que debe cumplir la propuesta con el disefio que se planteard mas adelante, es por ello que
resulta muy importante mencionar cuales son los factores claves a mejorar para optimizar la
toma de decisiones de INACA y de esta forma mejorar los procesos, lo cual se traducira en
beneficios financieros y a su vez beneficios para empleados, clientes, proveedores y el

contexto del mercado donde se desenvuelva la empresa.

3.1. Optimizar las Acciones Organizacionales

Tal como se ha presentado previamente, existen funciones solapadas entre informatica y
administracion, ademas de que cada departamento o gerencia trabaja en forma separada (sin
comunicarse) la mayoria de las veces, haciendo que la gerencia general reciba informacién
repetida, cada uno en formatos diferentes, aportan soluciones buenas pero no en la misma
linea y muchas veces apuntan a indicadores diferentes, lo que conlleva a una lenta o peor aun,
mala toma de decisiones, lo que impacta a todos los niveles internos y externos relacionados

con la empresa.

3.1. Optimizar Recursos Informaticos

Para evitar retrasos de produccion o administracion de procesos, manteniendo una alta
operatividad de los servicios que oferta el parque tecnoldgico de INACA, es necesario
fortalecer el uso de los servicios TIC y sobre todo mejorar su configuracion, de forma tal que
se pueda el &mbito administrativo, la toma de decisiones se optimice y las funciones de los
empleados se focalicen por departamentos en pro de cumplir mancomunadamente un solo

lineamiento que vaya en funcion de cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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3.1. Optimizar Recursos Financieros

Para garantizar la operatividad de la empresa y poder cumplir las actividades, procesos y
funciones en el momento Optimo, es necesario contar con una buena administracion y un
colchon financiero que permita hacer frente a cual desventura. Muchos recursos financieros se
ven impactados cada vez en mayor frecuencia dentro de INACA por el constante re-trabajo y
alto consumo de horas hombre, muchas actividades cotidianas pueden resumirse con tan solo
aplicar y utilizar servicios TIC que mejoren las funciones y los procesos; los esfuerzos pueden
reducirse para invertir tiempo y dinero en mejoras de procesos, tecnologias e instalaciones

entre otros.

3.1. Optimizar Comunicacion Interna y Externa

Mejorar el trabajo mancomunado entre los departamentos para prestar mejor
rendimiento a la Gerencia General, es necesario, ya que actualmente aunque la comunicacion
existe no es dptima, se requiere aumentar los lazos colaborativos para mejorar las tareas dentro
de los procesos y apuntar juntos al mismo objetivo. De esta forma se mejorara la toma de
decisiones estratégica y se aumentaran los beneficios para trabajadores, clientes, proveedores

y el entorno en que se desenvuelven.

3.1. Fase de Disefio

En esta fase, es necesario cristalizar el Modelo de Gerencia propuesto, considerando
para esto, los componentes técnicos y funcionales necesarios para optimizar la toma de

decisiones gerenciales de INACA.

Inicialmente, es importante tener presente, que la solucion a la problematica planteada
para la empresa INACA esta valorada bajo lo expresado en la Opcién Técnica Nro. 2, la cual
fue presentada como la posibilidad mas viable para el contexto estudiado. Esto dado que
maximizar los recursos actuales y la creacion de nuevos servicios TIC debe ser a partir de una
propuesta econdmica y optima; donde los empleados clientes y proveedores sean impactados

positivamente y el desarrollo de la misma (la propuesta) sea realizada principalmente con
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esfuerzo propio. Para esta opcién ademas es bueno recordar que se impactaran todos los
servicios TIC estratégicos contenidos en los procesos medulares de la organizacion (Ver
Figura Nro. 1: Cadena de Valor de INACA), por lo cual es necesario plantear el disefio

tomando en cuenta los servicios que impactan cada uno de estos procesos.

3.1. Servicios del ERP

El ERP de la empresa, consolida el control y la gestion de los procesos estratégicos y
medulares, esta herramienta tiene las bondades que requiere la empresa para integrar su
estructura organizacional desde el punto de vista funcional y ademas, para obtener de forma
directa, los indicadores que proyectan el estado actual de la empresa, asi como también el
proceso de control de clientes, pedidos, proveedores, declaraciones de impuestos, solicitudes y

otros no de menor importancia.

Tal como ya se ha observado previamente, este sistema esta siendo utilizado en forma
basica y el proveedor del mismo, cobra anualmente su cuota por concepto de mantenimiento
de sistemas, lo que hace posible la propuesta de esta parte en el disefio planteado para la
empresa INACA. En primer lugar, serd necesario la activacion de dos modulos adquiridos
pero en desuso, el primero, es un Modulo de Servicio Mavil para Gerentes y el segundo es
simplemente ampliar el modulo de administracion a el Modulo Administrativo de

Importaciones.

En cuanto al Mddulo de Servicio Movil para Gerentes, esta orientado a presentar
informacién del negocio a través de cualquier dispositivo inteligente, indiferentemente del
lugar donde se encuentre ubicado el gerente o usuario en cuestion considerando los niveles

correspondientes de seguridad y politicas de acceso.

De esta forma se podra acceder de forma rapida y segura a la informacion se requiera;
Ventas, Compras, Tesoreria, Cuentas por Cobrar y Pagar, Contabilidad y Nomina entre otros
podréan ser visualizados segun los niveles de acceso de forma rapida. De esta forma siempre
estara activa la empresa y siempre estard la informacién procesada por sus custodios de

manera optima. Al analizar el modulo en cuestion, se detectdé que con su activacion, pueden
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obtenerse en forma directa, los reportes e indicadores que normalmente se descargan y se

procesan en hojas de calculo. A continuacion los mas importantes:

Reportes con los diferentes detalles de tiempo (anual, mensual, diario, etc).

Se pueden establecer “semaforos” que indican de forma automatica las situaciones de
procesos y organizacionales bajos argumentos de criticidad configurables.

Se pueden generar graficos de control estadistico y de produccion para los detalles de
tiempo (anual, mensual, diario, etc).

Es posible almacenar y crear tipos de consultas en el mismo dispositivo de consulta con la
intencion de consultar posteriormente sin tener que acceder al sistema.

Es altamente configurable, se tiene la capacidad de definir por usuario, las tareas o los
procesos que puede visualizar.

Se pueden observar en forma de resumen e indicadores, los movimientos de ventas,
recepcion de facturas, control de cotizaciones, movimientos de inventario y movimientos

bancarios, entre otros.

Como puede observarse, la empresa INACA podra y debe optar por tener mayor control
y desde cualquier lugar, sobre la informacién primordial en las areas de ventas, cuentas por

cobrar y pagar, compras, tesoreria, nGminay contabilidad entre otros.

En cuanto al Mddulo Administrativo de Importaciones, Gtil para la distribucién de gastos
entre los articulos importados para determinar su nuevo costo en forma automatizada y dado
que ya se cuenta con el modulo de compras, se hace oportuna esta opcion ya que uno
complementa al otro. Este modulo no solo permite registrar clientes y proveedores
internacionales bajo un perfil que trata de forma “especial” a estas entidades extranjeras, no
tiene el mismo tratamiento que lo nacional en cuanto a transacciones financieras, control

bancario, impuestos, control de calidad, manejo y envio entre otros.

Asimismo, permite registrar y controlar el articulo de importacién o el de exportacion,
los cuales tienen también un trato especial dado que también aplican campos distintos como
las tasas de nacionalizacion, el termino de negociacién de la importacién, gastos de

importacion, tasas de aduana, la trazabilidad para la tesoreria nacional y el seniat entre otros.
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Actualmente toda esta informacion esta siendo procesada a partir de hojas de célculo, los
datos basico, son descargados del ERP y luego tratados para generar la informacién en
formatos construidos por los empleados de la empresa donde se cubren todos los
requerimientos aduanales, de importacion, de requisitos para adquisicion de divisas, de

declaracién de impuestos y otros mas.

El Mddulo Administrativo de Importaciones esta disponible y por el abrumador volumen
de trabajo; ha quedado pendiente durante mucho tiempo para otra etapa que no termina de
cristalizarse, es por ello que en este momento se presenta justamente la oportunidad de
impulsar su activacion, se tiene la voluntad gerencial y solo es necesario concentrar a un
consultor del ERP (el cual invertiria las horas hombre previamente canceladas por INACA
para mantenimiento de la herramienta) y dos funcionales de la empresa; un funcional del &rea
de importacién e importacion o administrativa y otro del area de informaética, este Gltimo no
representa muchas horas hombre dado que solo viene a ampliar conocimientos ya que conoce

el ambito tecnologicos de la herramienta.

Con la activacion de este nuevo mdédulo, se podra entre otras cosas no de menor
importancia, optimizar el ambito administrativo para las transacciones nacionales e
internacionales y el tramite de perisologias y solicitudes por este rubro ante las instancias
reguladoras correspondientes.

3.1. Servicios de Internet e Intranet Corporativa

Lo primero que se plantea, serd aprovechar las bondades existentes y una de estas, es la
Intranet que se encuentra configurada asi como también la existencia del firewall para los

servicios de internet que se encuentran contratado con un proveedor de servicios.

A través de esta Intranet funciona un servicio de Internet de 8 Mb, el cual es suficiente
para los servicios que se requieren optimizar ya que no es mucho el consumo. Para 53
usuarios, actualmente corren algunas redes sociales, esta disponible el uso de YouTube, Skype
y DropBox. Lo que mas consume ancho de banda a la Intranet es realmente el uso del ERP por

lo que los cambios a este nivel no seran representativos en este disefio.
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Como se explico previamente en el Capitulo Il1, la empresa INACA no cuenta con una
pagina web o al menos con un dominio para usar servicios basicos de la empresa como el
correo electrénico por ejemplo, por lo cual es importante proponer para este disefio, la
creacion de un portal con un front-end que permita visualizar los link a las redes sociales y la
oferta de productos con las bondades que proporciona el Carrito de compras virtual para
mejorar la experiencia de los clientes de la empresa, los cuales tendran un pedido creado y
aprobado y solo solicitaran la entrega de productos terminados a su direccién o pueden

coordinar retirarlo por sus propios medios.

De esta forma puede recopilarse los pedidos en forma expedita y diariamente, la
planificacion es mas directa y los indicadores de pedidos, clientes activos y ventas; se
actualizarian en forma automatica. Para simplificar estos gastos, puede adquirirse incluso un
dominio gratuito y mediante un asistente de plantillas pablicas, se puede configurar o
consumir el modulo mediante un plugin (modulos preconfigurado para desarrolladores) de los
ya existentes en el mercado para ser alojado en un servidor de la empresa generando una
“Nube Privada” para administrarla desde el departamento de informética. De esta forma los
clientes hacen uso de este servicio desde su casa, empresa o cualquier sitio o dispositivo con

Internet.

Este disefio ademas le dara a empresa, la oportunidad de configurar perfiles de usuario,
unos con las opciones generales (las informativas), y otros con perfiles Gerenciales,
Supervision y Técnicos. Principalmente, se presentara la vista de indicadores de gestion que
guien o apoyen la toma de decisiones para la Gerencia General y para las gerencias de linea.
Otros beneficios de importancia con esta parte de la propuesta seran:

Proyectar una imagen mas profesional del INACA por Internet, donde se pueda presentar
servicios y enlazar a las redes sociales, incluso para presentar promociones.

Se mejora la actualizacion y presentacion de indicadores en forma automatica, sobre todo
de clientes y proveedores.

Le da presencia mundial a la empresa desde una perspectiva mas formal y no solo como

se viene haciéndose por redes sociales, lo cual a su vez, es necesario seguir manteniendo.
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Este servicios impacta toda la organizacion por consiguiente, al optimizarlo se sumaran

beneficios tangibles e intangibles a toda la empresa.

3.1. Servicios de Ofimatica

El hecho de presentar nuevos servicios en el ERP de la organizacién INACA, no deja
por fuera el uso de las herramientas ofimaticas que se vienen utilizando, es de resaltar que solo
se resumiria su uso para asuntos de indicadores estratégicos, igualmente se cambiaran las
tareas repetitivas de descarga del ERP para luego procesar en hojas de calculo, ya este proceso
pasaria a ser automatico; la gerencia desde cualquier lugar y en cualquier momento, podra
tener esta informacion sin solicitar la utilizacion de horas hombre en un proceso que

“normalmente” involucra el error humano.

Igualmente, como puede observarse, sera posible continuar usando las herramientas
ofimaticas, solo que de una manera optimizada, las constante presentaciones seran resumidas y
el uso y modificacion constante de macros, codigos y formatos serd reemplazada por la

propuesta o al menos, se minimizar ampliamente esta forma de trabajo.

3.1. Procesos funcionales

A parte de los servicios TIC mencionados anteriormente, cabe destacar en este disefio,
los procesos que serdn impactados positivamente por la propuesta; en primer lugar, las
funciones administrativas seran optimizadas con la puesta en marcha de los mddulos de
servicio mavil para gerentes y el de administracion de importaciones. De esta forma se
ahorran horas hombre, las cuales podran ser utilizadas para focalizar el uso de redes sociales

sin el apoyo del departamento de informatica.

También el ERP configurado bajo lo previsto previamente en el presente disefio,
permitird interconectar los departamentos en forma segura y sin el trastorno comun de la
resistencia al cambio, dado que la informacion no solo debe seguirse procesando para la
gerencia, sino que ademas sera un trabajo que se llevara a cabo de una forma mas expedita y

sencilla de presentar, ya que solo se ingresaran los mismos datos que se vienen trabajando y el
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propio sistema se encargard del resto, minimizando el re-trabajo y aumentando la capacidad
instalada del ERP para la empresa INACA.

Cada uno de los departamentos ingresara los datos desde las areas y el ERP procesara
bajo una filosofia que permitira a la gerencia observar la informacién en forma directa del
sistema y en las distintas combinaciones que se requieran. Cuando la gerencia en cuestion
incluyendo la gerencia general, llame al personal, sera para solicitar explicaciones de
resultados observados en el sistema y no para apenas comenzar a enterarse de lo que esta

ocurriendo en la empresa.

Con esta forma de trabajo al lado de los servicios TIC optimizados y mencionados
previamente, cada Supervisor, Gerente de Linea o Gerente General, podra obtener la
informacidn que requiera, directamente del sistema y bajo los distintos niveles de seguridad y
acceso logico, donde cada quien observa lo que le compete y no tiene acceso a la observacion
desautorizadamente. Esta forma de trabajo, no solo optimiza la gestion funcional
departamental sino que ademas establece un nuevo modelo de gerencia que permite a un
gerente estar informado en tiempo real y tomar las decisiones en el momento justo para

beneficiar a la empresa. A continuacion se presenta en forma grafica el modelo planteado.
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3.1. Modelo Gerencia Propuesto Para INACA

Figura Nro. 2: Propuesta del Modelo Gerencial
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En el disefio presentado a través de la figura Nro. 1, se pueden apreciar de forma grafica,
todas las funciones del personal de la empresa, el foco que debe tenerse sobre cada proceso y
un mayor control de la demanda del mercado que finaliza en la satisfaccion del cliente. Con
este nuevo modelo, toda la Gerencia de Linea al igual que la Gerencia General pueden acceder
en forma directa a sus indicadores, los cuales deben apuntar a los objetivos estratégicos de la

empresa.

Las lineas punteadas detallan la interrelacion existente entre los procesos y las flechas
doble el constante intercambio de informacion. Es de notar que la junta directiva no interviene
emitiendo lineamientos, pero si monitorea y analiza la toma de decisiones estratégica, dado
que su inversion es importante verificarla constantemente. La Gerencia General por su parte,
atiende sugerencias en consenso (cuando se tienen) y considerando los indicadores de gestion
toma decisiones que impactan a toda la empresa.

Es igualmente importante destacar, que la cadena de valor no se ha modificado y la
propuesta la considera exactamente igual como fue concebida en su momento, la gerencia
general tiene acceso a toda la informacion de los subprocesos de dicha cadena de valor y a las
decisiones de valor que lleva a cabo la Gerencia de Linea, que a su vez es apoyada desde todos
los flancos por los procesos de apoyo que ahora trabajan de una forma mucho mas expedita
con la activacion de los nuevos médulos del ERP, la focalizacion de funciones administrativas
e informatica y mayores ventajas para la atencion del cliente y el proveedor de servicios y

materia prima.

A partir de la presente propuesta, todos los procesos estan apoyados con el manejo
directo del ERP sin la incomodidad de esperar los antiguos procesos de descarga a hojas de
calculo, para comenzar a penas, los procesos de generacion de informacion util para la toma
de decisiones en la gerencia de linea, que a su vez, pasara a reportar a la Gerencia General y
gue por su parte procesaba también para conseguir en forma consolidada los indicadores

estratégicos.

Igualmente, cada departamento aunque sera autonomo con la informacién que maneja

dada la configuracion bajo niveles de acceso de seguridad; sin embargo, los demas

75



departamentos homdlogos, podra observar e interrelacionarse con la informacion objeto de
visualizacion, lo cual dara mayor coherencia y asertividad al proceso para generar los
indicadores que aportan a la toma de decisiones. Anteriormente solo se sabia el resultado de
cada uno al final luego de las sabanas de informacion procesadas en hojas de calculo que

siempre estaban sujetas al error humano.

Dada esta nueva propuesta, se aprovisionara a la empresa de nuevos servicios TIC que
optimizan las horas hombre de labor, lo cual ademéas impacta positivamente al tiempo que se
utiliza para mejorar y aplicar nuevas técnicas en los procesos, esto minimiza el gasto y
optimiza los niveles de inversion en maquinarias, equipos, infraestructura y obviamente en
materia prima, equipos de trabajo humano y ademas de lo tangible, una gran cantidad de

beneficios intangibles.

También es de notar, que la presente propuesta, es escalable a nivel tecnologico y
funcional porque dado el pago que ya la empresa vienen realizando al proveedor de servicios
del ERP por concepto de contrato de mantenimiento anual, las actualizaciones seran obtenidas
sin complicaciones y el personal aprendera de forma paulatina a estar en sintonia con las
nuevas impresiones del mercado TIC. De esta forma, no solo estaran actualizados sino con un
muy agradable ambiente de trabajo que saldrd de la monotonia y mantendra feliz a las

personas en este ambito.
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3.1. Conclusiones y Recomendaciones
3.1. Conclusiones

Al analizar la situacion actual de la PYME objeto de estudio, se manifestaron los elementos
que intervienen en la toma de decisiones de las empresas de este tipo, que a su vez se
desenvuelven en contextos similares al de INACA. Por lo cual, luego de identificar dichos
elementos y detectar la forma de mejorarlos u optimizarlos, se generé una propuesta técnica que
influye positivamente sobre todos los trabajadores en forma integral, para apoyar a la gerencia de
linea y a la gerencia general en sus objetivos estratégicos mientras toma medidas que hagan a la

empresa exitosa optimizando procesos, recursos y beneficios.

Proponer un modelo de gerencia para optimizar la toma de decisiones estratégica en el sector
pyme, fue el objetivo general de la presente investigacion; para lograrlo, a través de la observacion
indirecta se llevo a cabo una investigacion profundamente descriptiva, explicativa e interpretativa
del fendmeno objeto de estudio (retraso en la toma de decisiones gerenciales). Esto permitio
recopilar datos resultantes de las diatribas de especialistas renombrados en la problematica
planteada; es a través de esto, de investigaciones previas y de distintas conversaciones con los

trabajadores de la empresa se realizaron diferentes reflexiones concluyentes a saber:

u Las empresas pymes, generalmente nacen de una agrupacion amistosa o familiar, muchas
veces esto conlleva a mantener en el tiempo por costumbre, las viejas forma de trabajo sin
verificar muchas veces, los cambios del mercado y la vanguardia tecnoldgica dado que en muy
pocas ocasiones se formaliza la investigacion y desarrollo en este tipo de organizaciones y por
tratarse de asociaciones generalmente de confianza entre sus integrantes se asume el buen

funcionamiento.

u Una Mediana empresa que se desenvuelva en un contexto similar al de INACA, debe
considerar en primer lugar, la adopcién de TIC optimizadas. Para esto la Gerencia General, debe
verificar si el sistema administrativo estd permitiendo observar claramente los indicadores que

entregan cuenta de las variables operacionales y financieras para la toma de decisiones.

u El tipo de empresas pyme, generalmente tiene un modelo gerencial adoptado al contexto

de iniciacién y basado técnica en un disefio empirico, por eso mientras crecen y se desarrollan, la
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evolucion del mercado demanda cambios que muchas veces son desestimados y las hacen quedar

desactualizadas.

u Una empresa como INACA necesita considerar el rendimiento que su modelo de gerencia
y la tecnologia que apoya la gestion de dicho modelo gerencial en cuanto a procesos, trabajadores,
clientes, proveedores y adicionalmente; al contexto comercial y social en que se desenvuelve. De

no tomar este tipo de consideraciones, puede condenarse a desaparecer.

u No es 6ptimo solapar actividades para este tipo de empresas, el personal debe dedicarse a
sus propias labores, ejecutarlas y liberarlas otro departamento o a quien pueda ser necesario dentro
de la empresa. Esto ayuda no solo a mantener focalizadas las actividades sino que ademas, permite

mejorar la toma de decisiones.

Analizar a INACA en sus actividades, su flujo de procesos y componentes tecnoldgicos,
permitié reestructurar y adecuar nuevos flujos de procesos mas innovadores y actualizados. Dando
como resultado una mejor rentabilidad con resultados méas optimos. Es de destacar que se realizo
practicamente con el mismo recurso humano. Dando como principal cambio un flujo de procesos

mas avanzado en la busqueda de un mejor producto terminado.

Un modelo de gerencia como el propuesto, optimiza la satisfaccion en la compra, venta,
estudios de mercado, control de procesos y entre otros, el despacho de los productos a los clientes.
El recurso humano de INACA demostré una excelente adaptabilidad, tanto la consultoria como la
adecuacion de nuevos maédulos es factible frente a este ambiente laboral y organizacional. Dado
que la interaccion entre departamentos, reconoce los cambios continuos y constantes, sobre todo

en sociedades tan cambiantes como las que se mantienen alrededor de este tipo de empresas.

Con este nuevo modelo gerencial, puede decirse que INACA ahora cuenta con una
propuesta digna de considerar para mejorar a nivel de procesos y de esta forma optimizar la toma
de decisiones estratégicas. Igualmente, la propuesta plantea un punto de partida para nuevas
investigaciones que permitan continuar mejorando organizaciones pymes Yy SuUS Procesos
manufactureros, financieros y estructurales, lo cual genera bienestar a clientes, proveedores, el

mercado en si y en definitiva aporta mejorias al pais.
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3.1. Recomendaciones finales

Acelerar las ventajas competitivas de INACA, requiere tomar en cuenta la presente
propuesta y para implementarla de forma Optima es necesario tener presente las siguientes

recomendaciones:

u Es de suma importancia definir desde el inicio una estrategia que profundice en el control
administrativo de los procesos ya que anteriormente la gerencia esperaba la informacion de parte

de los departamentos y ahora la informacién fluye en forma automatica por el ERP de la empresa.

u En el proceso de adopcién de la propuesta, el personal del departamento de informatica
debe ser muy diligente, ya que aunque no se trata de un nuevo sistema a adaptar, si se activaran
nuevos modulos y serd importante que los mismos tengan claridad en cuanto mantenimiento y

actualizacién.

u Es necesario garantizar la formacion profesional del personal administrativo y gerencial en

el nuevo modulo que la propuesta sugiere activar.

u Es necesario mantener el contrato de mantenimiento que se vienen pagando al proveedor
de servicios del ERP. Dado que el mismo prestard soporte a aquellas actividades especializadas o

de gran volumen en dicho sistema.
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