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RESUMEN INFORMATIVO

Este trabajo se desarrollé en la empresa Rojas y Rojas, que pertenece al sector de la
Floricultura, cuyo objetivo general fue proponer estrategias competitivas enfocadas a
la gestion administrativa que mejore la calidad de servicio de la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A. Este estudio metodologicamente
responde al tipo descriptivo, con disefio de campo y Proyecto Factible. Se tomd como
poblacion al personal del departamento de administracion, la muestra de tipo censal,
se trabajo con el 100% de la poblacion: siete (7) trabajadores. Para la recoleccion de
los datos, se aplico la encuesta en la modalidad de cuestionario tipo escala de Likert.
La informacion fue procesada y analizada mediante la estadistica descriptiva: cuadros
y gréaficos de tipo circular. Se desarroll6 en tres fases metodologicas. En conclusion,
se plantea que las cuatro (4) estrategias propuestas se obtuvieron del cruce de
variables de la matriz FODA, teniendo como marco de referencia tedrica los
planteamientos sobre el tema de Porter (2000), estas fueron: jornada de trabajo para la
definicion de la filosofia institucional y los indicadores de gestién administrativa en
cuanto a la calidad de servicio, campafia de promocion de los servicios que se ofrecen
mediante canales digitales, buzon de apreciaciones de los clientes sobre el servicio
que recibe en la empresa en formato fisico y digital., actividades de formacion y
actualizacion dirigido al personal del Departamento de Administracion de la
organizacion sobre Gestion Administrativa 'y calidad de servicio.

Palabras Claves: Estrategia, Competitiva, Gestion Administrativa, Calidad de
Servicio, Mejora.
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INTRODUCCION

En el dia a dia de cualquier organizacion existe algo llamado procesos
administrativos, los cuales segin multiples autores se pueden describir como un
conjunto de tareas o actividades los cuales le dan valor a un producto o un servicio
en funcion de planear, organizar, ejecutar y controlar las actividades que se
desempefian, con el fin de alcanzar los objetivos sefialados y planteados con
anterioridad, estos son de vital importancia para cualquier organizacion debido a que
son de los que depende de forma logistica, operacional y financiera el sustento de la
organizacion.

Pr tal razdn, el control y seguimiento de los procesos son vitales para la
mejora de estos, debido a que para optimizarlas continuamente se deben controlar,
para la deteccion de fallas y debilidades, por lo tanto es importante el desarrollo de
las fases de la gestion administrativa: planear, organizar, ejecutar, seguimiento y
control, por su impacto en el rendimiento de los recursos actuales y la capacidad de
trabajo en la organizacion.

Para las Pequefias y Medianas Empresas (PyMES) del sector floricultor,
resulta sumamente importante la realizacion de un eficiente seguimiento y control de
estos procesos, debido a que garantizan una mejor utilizacion de los recursos, por lo
tanto una mejora de los costos de la organizacion y las finanzas seran la mayor
motivacion debido a que puede derivar en el manejo de un margen de ganancias
mayor que traeria consigo mejoras, ademas de permitir la reinversion de capital en
las mismas lo que representaria una serie de ventajas para la organizacion.

En el marco de este contexto, se desarrollo la investigacion presentada, la cual
fue realizada en la empresa de flores ornamentales Rojas y Rojas C.A,
comercializadora y distribuidora de flores naturales ubicada en Maracay, Edo Aragua,
en el departamento administrativo, unidad coordinadora de procesos que deben

responder a un nivel de demanda con una satisfaccion para mantener la rentabilidad



como organizacién en funcion a la calidad de servicio ofrecida a los clientes internos
y externos.

El objetivo fundamental de esta investigacion es proponer las estrategias
competitivas enfocadas a la gestion administrativa que mejore la calidad de servicio
de la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A. Es asi como
para presentar el desarrollo de la investigacion se organiz6™ en los siguientes
capitulos:

En el Capitulo I: EIl Problema, describe el planteamiento del problema, la
formulacion, el objetivo general y los objetivos especificos y la justificacion. El
Capitulo 11, el Marco Teo6rico conformado por los antecedentes, las bases teoricas
y la definicidon de términos. El Capitulo 111, Marco Metodoldgico, define el tipo,
disefio y nivel de la investigacion y las fases metodologicas.

Seguidamente en el Capitulo 1V, Presentacion e Interpretacion de los
Resultados obtenidos después de aplicar las técnicas de recoleccion de datos... En el
Capitulo V, se describe la Propuesta que se plantea como via de solucion a la
problematica estudiada. Para continuar se presentan las Conclusiones vy
Recomendaciones obtenidas después de aplicar el proceso investigativo. Al final

aparecen resefiadas las referencias: bibliograficas consultadas y los anexos



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

El precipitado crecimiento de las industrias, se debe al estudio y aplicacion de
nuevos métodos y procedimientos, los cuales han sido utilizados para lograr mejores
resultados en cada uno de los procesos que las integran tanto a nivel administrativo
como industrial. Estos que antes eran ajustados Unicamente a las grandes industrias,
en la actualidad se han transformado en técnicas comunes y rutinarias en cualquier
tipo de empresa promoviendo e impulsando asi el progreso y perfeccionamiento de
los procesos.

Es por ello que maltiples industrias han logrado trasladarlos a nuevos sectores,
uno de a los que le resulta dificil aplicarlos es al de la industria de las flores
ornamentales, este es un negocio de riesgo debido a la poca duracion que poseen las
materias primas (flores) y demas factores que caracterizan a este sector asi como los
riesgos financieros correspondientes a las irregularidades del mercado. Segun Bolt
Insurance Agency (2014):

Los riesgos financieros son una preocupacion para muchas pequefias
empresas, y administrar una floristeria no es diferente. Lo primero a
considerar es que algunas temporadas en el negocio de las florerias
pueden estar muy ocupadas, mientras que otras son increiblemente lentas.
Es posible que note una afluencia de clientes durante la primavera,
cuando las flores se vuelven mas populares y el Dia de la Madre esté a la
vuelta de la esquina. Dias festivos como el Dia de San Valentin, y
Navidad también tienden a ser populares. Pero aparte de eventos
especiales o cumpleafios, el resto del afio puede ser bastante lento. s. Otro
riesgo financiero a tener en cuenta es el deterioro de sus flores, plantas u
otros bienes. Si pides flores que no se venden rapidamente, pueden
echarse a perder y pierdes dinero. Por lo tanto, la cobertura de deterioro es
esencial. (p.2)



Este sector de la floricultura y las flores ornamentales, corresponde a un sector
que presenta grandes inconvenientes debido a la naturaleza de esta actividad, existen
problematicas presentes en el sector que dependen del pais, a las cuales hay que
sumar las caracteristicas socio-demograficas y condiciones climaticas que afectan la
duracion y estado del producto. Ademas de la no automatizacién de los procesos
tanto a nivel de produccién como administrativo, los cuales en la mayoria son
realizadas de manera manual acarreando ciertas limitaciones que se reflejan en la
calidad del servicio que se ofrece al cliente.

Cabe destacar, que si a las circunstancias descritas, en las empresas de este
ramo, se le agrega una gestion administrativa con debilidades en las fases que
corresponden al proceso administrativo: planificacion, organizacion, direccion y
control, sin ciclos de mejora de sus actividades y procedimientos ni actualizacion y
formacion de quienes ejercen las acciones de caracter administrativo, se estaria
afectando el funcionamiento y la calidad del servicio que ofrecen y en consecuencia
limitando su competitividad en el mercado donde se desenvuelven. Segun Alva
(2016):

Muchas empresas se encuentran inmersas en proyectos de mejora u
optimizacién de procesos y automatizacion de estos, con el fin de lograr
optimos niveles de eficiencia y efectividad al menor costo posible, que les
permita ser competitivos, rentables y se diferencien de su competencia
por su calidad de procesos y servicio al cliente. En consecuencia, durante
la ejecucion de un proceso, intervienen personas, recursos tecnoldgicos,
materiales, tiempo, infraestructura fisica entre otros. La buena o mala
utilizacion de estos recursos determina al final el grado de satisfaccion del
cliente final y como consecuencia la rentabilidad de la empresa (p.33).

Partiendo de este planteamiento, puede considerarse que existen de empresas
que se han encargado de mantener una gestién de procesos tanto a nivel industrial
como administrativos en constante mejora que le permitan poder controlar las
amenazas Yy superar las debilidades utilizando sus fortalezas y las oportunidades que

se le presentan, evitando que sean afectados sus objetivos como organizacion.



Este tipo de actitud empresarial, implica mantener una gestion administrativa
que centrada en un elemento clave que se dirigiré a la evaluacién del rendimiento
especifico de los procesos, el cual vendria siendo el indicador de gestion asociado al
mismo. Es a través de la creacion de diferentes indicadores de gestion para cada area
involucrada, que se busca obtener un método que permita medir en manera
cuantitativa el desempefio de en cada proceso, las personas y de toda la organizacion,
buscando asi atacar las fallas y realizar sugerencias que ayuden asi a alcanzar los
objetivos establecidos. Segun Quijada, (2017):

En el &mbito de la gestion de procesos se usa mucho la frase: No se puede
mejorar lo que no se puede medir”. Los indicadores de desempefio son
mediciones que se hacen en las distintas etapas de los procesos vitales de
la empresa con el fin de identificar con la mayor objetividad posible en
qué grado dicha etapa esta contribuyendo o estd perjudicando a la
consecucion de los objetivos estratégicos (p.5).

En concordancia a lo anterior, como base: tener un control dentro del flujo del
proceso administrativo, por lo que el planteamiento de objetivos estratégicos se
considera imprescindible, a través del desarrollo de estos, puede sostenerse la
implementacion de indicadores que promuevan mejoras que cumplan o superen los
requerimientos establecidos, en base a las especificaciones del cliente.

Se ha observado, que una de las principales industrias que poseen una gestion
administrativa en la cual en las fases del proceso administrativo muestra deficiencias,
especialmente en lo relacionado al control, resulta ser en la industria floricultora
dedicada al area de cultivo de flores y plantas ornamentales de forma industrializada
para uso decorativo, lo que representa una limitacién que requiere atencién y aportes
para ser solventada.

En el caso particular de Venezuela, siendo un pais tropical cuyo clima permite
el cultivo a lo largo de todo el afio, en donde Gonzélez (2012:12), explica que “los
estados de mayor produccién Miranda, Tachira, Mérida y Trujillo, producen casi el

100% de las flores en Venezuela. El sector floricola es el de mayor crecimiento en



Venezuela, registrando un ascenso de 300% en 10 afios”, todo esto se debe a las
condiciones climéaticas durante todo el afio, las cuales son adecuadas para el cultivo
las flores, siendo destacadas por sus diferentes colores, tamafios, formas y olores,
segun la Pagina web FloresVenezuela.com (2012), explica:

Uno de los principales estados donde se cultivan flores es el estado
Aragua, especificamente en el municipio Colonia Tovar, también en el
estado Mérida, en los municipios Cardenal Quintero, Rivas Davila y
Campo Elias se cosechan flores a cielo abierto y casas de cultivo.
Finalmente, en el municipio Galipan del estado La Guaira se cultivan
girasoles, lirios, soliaster, azucenas, aves del paraiso, baston del
emperador, claveles, rosas, gladiolas, astromelia, papayos, cala, eucalipto,
delfinios, aster, varsovias, margaritas, estrellas de belén, entre otras
especies. En las referidas entidades residen alrededor de 300 floricultores

(p.9).

En Venezuela, la faena floricultora de los galipaneros, andinos y colonieros ha
sido apreciada como una labor tipica que ha pretendido dedicacion y esmero, este
trabajo artesanal y artistico es reconocido como una manifestacion de cultural que
contribuye al resguardo y la proyeccion de los valores nacionales autdctonos. Sin
embargo, requiere de actualizacion en la forma de ejecutar sus procesos
especialmente los administrativos con la finalidad de facilitar la prestacion de un
servicio de calidad, acorde a las exigencias de los clientes.

En ese contexto, especificamente en el Estado Aragua, en el Municipio Maracay,
se ubica la distribuidora Rojas y Rojas, C.A, empresa dedicada a la distribucion y
comercializacion de flores naturales como principal actividad financiera, centrada en
la elaboracion de arreglos florales para la entrega inmediata, cuyas labores
productivas son mayormente artesanales. De igual forma, los procesos
administrativos que desarrolla internamente, también se realizan en su mayoria de
forma manual.

Resalta que en la empresa mencionada, existe demora en el desarrollo de las

actividades que corresponden a las fases de la Gestion Administrativa, se observa la



carencia de una filosofia institucional, indicador que muestra una deficiencias en la
planificacion que lleva la organizacion, retardos en la emision de facturas de
compras, en la entrega del producto (arreglo floral), en la generacidn de presupuestos
solicitados por los clientes, en la emisidn de reportes a la Gerencia sobre la situacion
administrativa de la empresa..

Por otra parte, puede evidenciarse que no existe claridad en los trabajadores del
departamento de administracion en cuanto a las metas que quiere lograr la
organizacion en este aspecto, desactualizacién de los conocimientos en materia
administrativa y en el uso de las nuevas tecnologias, inexistencia de indicadores de
gestion, situacién que limita el control de las actividades que se desarrollan en la
empresa limitando la evaluacion de desempefio de los trabajadores y de toda la
organizacion.

En consecuencia, estos factores descritos afectan la calidad del servicio que se
ofrece a los clientes quienes no estan dispuestos a esperar tiempo prolongado para la
entrega de lo solicitado, bien sea informacion o el producto que requieren, originando
que desistan y recurran a otra empresa del mismo ramo para satisfacer su necesidad.
Lo que acarrea a la empresa disminucion de la clientela y bajas en las ventas Por tal
razon la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A, debe
instrumentar acciones que le permitan mejorar la calidad de servicio mediante la
superacion de las debilidades que muestra la Gestion Administrativa que actualmente

se ejecuta en la organizacion a través de estrategias acordes a la situacion.

1.1.1. Formulacion del Problema

¢Como mejorar la calidad de servicio a través de estrategias competitivas
enfocadas a la gestion administrativa de la empresa de flores ornamentales Rojas y
Rojas C.A?



1.2. Objetivos de Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Proponer estrategias competitivas enfocadas a la gestion administrativa que
mejore la calidad de servicio de la empresa de flores ornamentales Rojas y Rojas C.A

1.2.2. Objetivos Especificos

- Analizar el estado actual de la gestion administrativa que afecta la calidad de
servicio en la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A, a
través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos.

- Identificar los factores internos y externos de la gestion administrativa
existente que afectan la calidad de servicio, mediante el uso de una matriz FODA

- Elaborar estrategias competitivas enfocadas a la gestion administrativa que
mejore la Calidad de Servicio de la empresa de flores ornamentales Distribuidora

Rojas y Rojas C.A.

1.3. Justificacion de la Investigacion

Mejorar la calidad de servicio mediante una intervencion en la gestion
administrativa a través de estrategias competitivas enfocadas en esta permitird abrir
oportunidades en la industria a actualizaciones y cambios, ademas de generarse
diferentes estrategias de gestion y estandares de eficiencia que generaran las
condiciones de trabajo alcanzando asi los objetivos estratégicos de la empresa.

Una adecuada gestién soportada en estrategias competitivas enfocadas a la
gestion administrativa que mejore la calidad de servicio de la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A permitira conocer el porqué de la
situacion en las cuales se emplearan las medidas pertinentes y necesarias que
aseguren el efectivo desempefio de la misma, asi como el beneficio que ella pueda
causar a sus clientes, con el cumplimiento oportuno de sus objetivos estratégicos y

financieros, es por esto que las estrategias propuestas resultantes, se podra ofrecer un



informe de gestién administrativa concreto a la gerencia, que permita mejorar la
imagen e incrementar las ventas y posicionamiento del mercado, por medio de
brindar a sus clientes un excelente servicio.

La innovacion que conlleva la investigacion, viene dada gracias al desarrollo e
implementacion de nuevas herramientas y métodos que permita la mejora de los
procesos administrativos de la empresa. Estas deben ser llevadas a cabo sin dejar de
lado el cumplimiento de ciertos aspectos de la industria tales como la calidad de los
arreglos florales, la estandarizacion de los procesos que representa una ayuda para la
gestion administrativa préctica de los modelos de negocios.

Metodologicamente la propuesta se centra en tener una secuencia de pasos que
permitiran a cualquier empresa emprender la mejora de la gestion administrativa de
los procesos medulares de la organizacion soportada en un conjunto de estrategias
capaces de alinearse con las nuevas tendencias del mercado y las necesidades de la
organizacion.

La calidad en el servicio es una cualidad que distinguen y caracteriza a una
empresa en esta area, por lo tanto el aporte teorico, de estas estrategias deben
garantizar la obtencion de resultados positivos, convenientes, las cuales se relacionan
directamente con la satisfaccion del cliente por lo tanto debe ser tomada en cuenta al
revisar y analizar los resultados. El aporte a la investigacion se centra en el desarrollo
de nuevos proyectos que motiva a la empresa al redisefio e innovacion de procesos
existentes, para lograr que puedan ser gestionados de forma mas eficiente y lucrativa
para la empresa.

En el punto de vista practico la empresa requiere optimizar sus procesos
administrativos con el objetivo de reducir tiempos en la entrega de lo requerido por el
cliente para asi cumplir con el servicio que ofrece, de este modo lograra la
satisfaccion de los mismos. A nivel académico permitira poner en practica los
conocimientos adquiridos en el proceso formativo en la UJAP relacionados a gestidn
administrativa, calidad de servicio y competitividad, con la intencion de llevaria a

producir soluciones tanto en el corto, mediano y largo plazo para cualquier empresa.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

Toda investigacion esta en el deber de sostener su analisis mediante trabajos
de investigacién previos, conformados por antecedentes tedricos como plataforma
principal, para continuar con una revision absoluta de las teorias existentes y el
analisis critico-reflexivo de las mismas, para su composicion en una linea
argumentativa que confiera a la investigacion una base solida fundamentando asi el

desarrollo de la misma.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Esta seccion se encarga de buscar aquellos trabajos que fundamenten la
investigacion con el propdsito de tener bases solidas con las cuales iniciar el estudio
de la problematica a desarrollar. Segin Tamayo y Tamayo (2004:149) indica que los
antecedentes son: “Todo hecho anterior a la formulacion del problema que sirve para
aclarar, juzgar e interpretar el problema planteado constituye los antecedentes del
problema”. A continuacion, se presentan los siguientes antecedentes:

La investigacion de Elbittar y Campagnolo (2020), titulado “Estrategias de
mejoramiento continuo para optimizar el proceso administrativo en la empresa
Us Center en San Diego, estado Carabobo”, presentada en la Universidad José
Antonio Padez en San Diego, Venezuela para optar al titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas. Tuvo como objetivo general, proponer eestrategias de
mejoramiento continuo para optimizar el proceso administrativo en la empresa Us

Center en San Diego, estado Carabobo.



Se enmarco en la modalidad proyecto factible, con un disefio de campo y un
nivel descriptivo, uso de la encuesta en la modalidad de cuestionario para la
recoleccién de los datos. . Se concluyé que las estrategias de mejoramiento
fundamentadas en el método Kaizen y se estructuraron en cuatro aspectos a
desarrollar: Introduccion de nuevas tecnologias al proceso administrativo, programa
de formacién y actualizacién, revisiébn de posicionamiento de la empresa. El
antecedente descrito guarda relacion con la investigacién porque trata de plantear
estrategias para optimizar el proceso administrativo, aportar mes de estrategias que
cumplen con esta finalidad que sirven de referencia para este estudio.

Asimismo, se refleja el estudio, Castillo y Flores (2018), titulado Estrategias
de Servicios de Atencion al Cliente que Fortalezcan el Area de Ventas de la
Universidad Tecnologica del Centro, Carabobo - Venezuela para optar al titulo de
Licenciatura en Ciencias Administrativas y Gerenciales mencion Mercadeo, cuyo
objetivo fue incrementar el area de ventas mediante la implementacion de estrategias
dedicadas a la atencion al cliente.

La metodologia de la investigacion de tipo aplicada, cuantitativa ,descriptiva,
de campo, proyecto factible, no experimental, transversal, con el uso de instrumentos
y técnicas como encuesta, cuestionario , la observacion directa, guia de observacion,
la muestra integrada por 67 comensales. En conclusion, el uso de las estrategias para
ventas propuestas lograria alcanzar los objetivos planteados buscados por la empresa
para continuar penetrando el mercado en el que participa.

Este estudio representa un aporte significativo al abarcar el servicio como
herramienta, para mejorar el posicionamiento ante la competencia, creando
estrategias y acciones dentro del equipo de trabajo, traducido en el incremento de
ventas como también utilidades de la empresa.

En la investigacion efectuada por Vasquez (2017) bajo el titulo: Planificacion
estratégica y la gestion administrativa segun el personal de la Sub Gerencia de
Mantenimiento, realizada en la Universidad Cesar Vallejo en el Per( para optar al

titulo de Licenciado en Administracion de Empresas. Tuvo como objetivo general



determinar la relacion entre planificacion estratégica y la gestion administrativa segin
el personal de mantenimiento de ESSALUD — 2016.

El método empleado en la investigacién fue el hipotético deductivo, disefio no
experimental de nivel correlacional, recogi6 la informacion mediante un Cuestionario
de planificacion estratégica en la escala de Likert. Se concluyd que la gestion
administrativa guarda una relacion significativa con la planificacion estratégica. Este
estudio es relevante para el presente trabajo porque ofrecio referentes tedricos sobre
la planificacion en los procesos de la gestion administrativa, los cuales sirvieron en el
disefio de las estrategias a fin de mejorar la gestién administrativa de la empresa que
se esta estudiando en esta investigacion.

El trabajo de Fernandezy Ramirez. (2017) en su trabajo el cual se tituld
Propuesta de un plan de mejoras, basado en gestion por procesos, para
incrementar la productividad en la empresa distribuciones A & B. Universidad
Sefior de Sipan, Peru. Teniendo como propdsito de estudio elaborar un plan de
mejoras basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad de la
empresa “Distribuciones A & B”.

La metodologia empleada fue cuantitativa, de tip proyectiva, de nivel descriptiv
y n experiemntal. Las técncias utilizadas fueron la observacion y la encuenta. Se
concluyo que después de una posible implementacion del plan de mejora propuesto,
encontrando que se incrementaria 22.18% aproximadamente y se recomienda realizar
capacitaciones relacionados con la Gestidn por proceso, como la motivacion, trabajo
en equipo y liderazgo, para todo personal .

Siendo asi, la investigacion planteada se relaciona como una fuente de
informacion imprescindible sobre la gestion por procesos; asi como también resalta
su prevalencia del conocimiento de ella, pudiendo incluso ser considerard como una
guia para otras empresas que deseen implementar mejoras mejora basados en la
gestion por procesos para mejorar su productividad.

También se revisd', la investigacion, desarrollada por Nufiez (2016), cuyo titulo

fue “Estrategias gerenciales para mejorar la calidad del servicio de atencion al



cliente en supermercados. Caso: PDVAI, ciudad Tavacare, Barinas”, presentada
en la Universidad Nacional Experimental de los Llanos, en Barinas, Venezuela,
presentada para optar titulo de Magister en Administracion Mencion: Gerencia y
Planificacion Institucional. EI objetivo general fue analizar las estrategias gerenciales
para mejorar la calidad del servicio de atencidn al cliente en el Hiper PDVAL
Tavacare, afio 2015, del municipio Barinas del Estado Barinas.

Este estudio, sigui6 la modalidad proyecto factible, con un disefio de campo, y
nivel descriptivo. Se concluy6, que la calidad del servicio de atencién al
cliente/usuario es considerada como baja pero susceptible de ser mejorada, mediante
la aplicacion de estrategias gerenciales. Este antecedente se vincula porque trata
estrategias para la mejora continua del servicio al cliente, aporta lineamientos tedricos

y practicos.

2.2. Bases Teoricas

Las bases tedricas, se encargan de proporcionarle al investigador todo el
sustento teorico necesario, para el dptimo desarrollo de sus objetivos, en el presente
apartado se describirdn los distintos fundamentos relacionados al problema
investigado, esto proporcionara una vision amplia de los conceptos utilizados por los
investigadores para el desarrollo de la investigacion. Segun Hernandez, Fernandez y
Batista (2012:65), la revision literaria “consiste en detectar, consultar y obtener la
bibliografia y otros materiales Utiles para los propositos del estudio, de los cuales se
extrae y recopila informacién relevante y necesaria para el problema de
investigacion”. A continuacion, se muestran las teorias que dan sentido a esta

investigacion.

Estrategias
La estrategia es una herramienta de direccion que facilita procedimientos y
técnicas con un basamento cientifico, que empleadas de manera iterativa y

transfuncional, contribuyen a lograr una interaccion proactiva de la organizacion con

10



su entorno, coadyuvando a lograr efectividad en la satisfaccion de las necesidades del
publico objetivo a quien esta dirigida la actividad de la misma. Mintzberg (1991), lo

define como

Un plan, un patron, posicion y perspectiva. La estrategia es un plan que
integra las principales metas y politicas de una organizacién y a la vez,
establece la secuencia coherente de las acciones a realizar, ademas ayuda
a poner en orden y asignarlos recursos con el fin de lograr una situacion
viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y
las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes (p.19).

Una empresa debe tratar de llevar a cabo estrategias que obtengan beneficios
de sus fortalezas internas, aprovechar las oportunidades externas, mitigar las
debilidades internas y evitar o aminorar el impacto de las amenazas externas. En este
proceso radica la esencia de la direccion estratégica. La frecuencia e imprevisibilidad
con que se suceden cambios en el contexto tornan hoy invariables las practicas de la
planificacion tradicional, tan exitosa en muchos paises hasta comienzos de la década
del sesenta. La gestion administrativa ha ocupado el lugar del planeamiento
estratégico, ya que los gerentes deben estar capacitados para enfrentar los temporales

evitando riesgos y aprovechando oportunidades.

Estrategias Competitivas

Porter (2000:23) considera la estrategia competitiva como “la accion que lleva a
desarrollar una amplia formula de como la empresa va a competir, cuales deberian ser
sus objetivos y politicas serdn necesarias para alcanzar tales objetivos”. Este autor
afirma, que la estrategia competitiva es una combinacion de los fines (metas) por los
cuales se esta esforzando la empresa y los medios (politicas) con las cuales se esta
buscando llegar a ellas. Partiendo de este enfoque el autor propuso un axioma que
resume las empresas pueden llevar a cabo tres estrategias competitivas genéricas:

liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque.
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La estrategia de liderazgo en costos, se justifica segin Porter (2000) cuando

Los consumidores de determinadas industrias son sensibles a los precios,
cuando existen pocos cambios para lograr diferencias entre los productos,
cuando a los compradores no les interesa las diferencias entre una marca
y otra 0 cuando existe una gran cantidad de compradores con un poder de
negociacion considerable (p. 8).

En relacidn a la estrategia de diferenciacion Porter (2000:9) destaca ademas que
esta “se lleva a cabo cuando se introduce en los productos o servicios caracteristicas
distintas a los de la competencia”. La estrategia de enfoque o de alta segmentacion se
implementa cuando las organizaciones atienden a mercados muy segmentados y
generalmente pequefios en comparacion con los mercados de las empresas o

industrias. Kenneth (2000) sefiala, que la estrategia competitiva es

El patrén de los principales objetivos, propositos o metas, las politicas y
planes esenciales para alcanzar los objetivos establecidos, en esta se
definan la clase de negocios, o si la empresa esta o quiere estar y la clase
de empresa que es y quiere ser (p.23)

Asimismo, Serna (2003) menciona:

La formulacion de estrategias competitivas es simplemente Ila
construccion de un mapa de las probables decisiones futuras de una
organizacion, donde se establece la ruta de accion a seguir, es tener claro
hacia donde va la empresa, es decir, en este mapa se debe definir su
direccionamiento estratégico, el cual deberia estar integrado por los
principios corporativos, la visién y la mision de la organizacién (p.89).

En este sentido Porter (2002), al referirse al proceso de formulacion de

estrategias competitivas sefiala,

Que el mismo contiene tres pasos: el primero; identifica el sector del
mercado en el que la empresa se encuentra actualmente posicionada, el
segundo paso; indica la necesidad de llevar a cabo un andlisis sobre lo
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que sucede en el entorno, implica: analizar la empresa, los competidores,
la sociedad, el gobierno, la politica y por ultimo analizar las fuerzas y
debilidades de la empresa. El dltimo y tercer paso, se centra en lo que
deberia estar haciendo la empresa para afrontar el entorno competitivo,
para lo cual deberia analizar las posibles estrategias que se piensan aplicar
y elegir la idéneas a desarrollar (p.88).

En lineas generales, se puede afirmar que cada una de las consideraciones
planteadas sobre la formulacion de estrategias competitivas, los distintos autores
contemplan en forma diferente el reconocimiento al valor o utilidad de tal proceso
dentro de una organizacién, como el elemento que contribuye en lo posible a cambiar
la situacion competitiva de las empresas grandes o pequefias, publicas o privadas.

De este modo, el enlace entre estos cuatros ejes de accion: la formacion
gerencial, la competitividad, las estrategias competitivas y su formulacion,
constituyen factores claves para lograr que las organizaciones introduzcan de forma
rapida y eficiente los cambios requerido para generar un sistema productivo e
innovador, dado que la realidad a los que se enfrentan las empresas en una economia
mundial globalizada y competitivas (la elevada competencia, la necesidad creciente y
progresiva innovacion, la mundializacién de los mercados, la consolidacion y declive
de nuevas tecnologias), impone la necesidad de analizar e identificar cuales seran las
capacidades del gerente, como una forma clave de la competitividad y de las
estrategias competitivas para que las organizaciones puedan tomar posiciones,
formular estrategias y elegir la mas adecuada, que permita ir en busqueda del

desarrollo empresarial.
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Cuadro 1.

Tipos de estrategias competitivas

Tipo de
caracteristica

Proveedor de
bajo costo

Diferenciacion
amplia

Proveedor con
mejor costo

Enfocada en costos bajos
y enfocada en la
diferenciacion

1. Objetivo
Estratégico.

Una muestra
representativa

Una muestra
representativa

Compradores
conscientes del valor

Un nicho de mercado
limitado donde las

amplia del amplia del necesidades y preferencia
mercado mercado de los compradores son
claramente diferentes del
resto del mercado
2. Base de la Costos menores | Capacidad de Més valor por el Menor costo en la atencion
ventaja que los ofrecer a los dinero del nicho ( Enfocada en
competitiva competidores compradores costos bajos) o atributos
algo diferente de especiales que resulten
los productos atractivos para los gustos o
competidores necesidades de los
miembros del nicho
(enfocada en la
diferenciacion)
3. Linea de Un buen Muchas Atributos de buenos | Atributos y caracteristicas
Productos producto basico | variaciones del a excelentes, y de que resultan atractivos a
con pocos producto, amplia | varias a muchas los gustos o necesidades
detalles seleccion, fuerte | caracteristicas especiales del segmento
superfluos ( énfasis en las superiores destino
Calidad caracteristicas de
aceptable y diferenciacion
variedad
limitada)
4., Enfasis de Blsqueda’ Creacion de Incorporacion de Adaptacién a los gustos y
produccion continua de valor para los caracteristicas y necesidades de los
reduccién de los | compradores, atributos superiores a | miembros del nicho
Ccostos sin esforzarse por la | bajo costo
sacrificar la superioridad del
calidad producto
aceptable y las
caracteristicas
esenciales
5. Enfasis en Tratar de Incorporar todas | Precios mas bajos Comunicar como los
Marketing destacar las las caracteristicas | que los de marcas atributos de los productos
caracteristicas que los rivales con y capacidades de la
del producto compradores caracteristicas compafiia enfocada tratan

que conducen
gue conducen a
costos bajos

estén dispuestos
a pagar

comprables, 0
igualar el precio de
los rivales y ofrecer
mejores
caracteristicas, para
ganarse la reputacion
de entregar el mejor
valor

de satisfacer los gustos o
necesidades especiales de
los miembros del nicho

Fuente: Thompson &Strickland (2012)
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Continuacion cuadro 1.
Tipos de estrategias competitivas

Tipo de

Proveedor de

Diferenciacion

Proveedor con

Enfocada en costos

caracteristic | bajo costo amplia mejor costo bajos y enfocada en la

a diferenciacion

6. Para a. Ofrecer a. Comunicar los | Desarrollar Permanecer totalmente

sostener la precios puntos de pericia Unica en dedicado a atender al

estrategia economicos y | diferencia de reducir los costos | nicho mejor que otros
buen valor manera verosimil | y aumentar las competidores; no
b. Fijarse b. Hacer énfasis caracteristicas y empafiar la imagen y
como en la mejoria atributos esfuerzos de la compafiia
proposito constante y usar simultaneamente. | incursionando en otros
contribuir a la innovacion segmentos o afiadiendo

una ventaja en
costos
sustentable; la
clave reside en
reducir los
costos afio tras
afio en cada
area de la
empresa

para mantenerse a
la vanguardia de
competidores
imitadores

c. Concentrarse
en unas cuantas
caracteristicas
esenciales de
diferenciacion;
promaocionarlas
para crear
reputacion e
imagen de marca

otras categorias de
productos para extender
el atractivo del mercado.

Fuente: Thompson &Strickland (2012)

En este sentido, Whittington, (2002) sefala que “las estrategias mas eficaces

nacen directamente de la estrecha participacion en las operaciones cotidianas y de las

fuerzas inherentes de las organizaciones, estas deben ser socioldgicamente eficaces,

adecuadas a un contexto particular” En consecuencia, si existe una vision corporativa

bien establecida. En la mayoria de los casos los esfuerzos de cada una de las personas

tendran efecto positivo y las organizaciones lograran el éxito.

Gestion Administrativa.

Para Garcia (2012:23) la Gestion administrativa se basa “en planear, organizar,

ejecutar y controlar las actividades que se desempefian en una organizacion, con el fin
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de alcanzar los objetivos sefialados y planteados con anterioridad”. Dicha gestion se
encarga de realizar los procesos mencionados, usando los recursos de la empresa, con
el fin de llegar al cumplimiento de las metas que fueron ya planteadas.

Aunado a esto, la teoria clasica de la administracion fue desarrollada por el
francés Henri Fayol. Para la época en que fue desarrollada, esto es 1916
aproximadamente, la teoria en boga era la formulada por Taylor en los Estados
Unidos y se caracterizaba por el énfasis en la tarea realizada por el operario (es decir,
el cargo o funcién) era pues, la administracion cientifica. Por otro lado, Fayol
formulaba su teoria clasica que se caracteriza por el énfasis en la estructura que la
organizacion deberia poseer para ser eficiente.

De acuerdo a Garcia (2012:25) citando a Taylor (1911, define que: “la
eficiencia en las organizaciones se obtiene a través de la racionalizacion del trabajo
del operario y en la sumatoria de la eficiencia individual”. Sin embargo, en la teoria
clasica por el contrario, se parte de un todo organizacional y de su estructura para
garantizar eficiencia en todas las partes involucradas, fuesen ellas 6rgano o personas.
Por su lado, Garcia (ob.cit:25) citando a Taylor (1911), plantea la proposicion de que
toda empresa puede ser dividida en seis grupos:

- Funciones técnicas, relacionadas con la produccion de bienes o servicios
de la empresa.

- Funciones comerciales, relacionadas con la compra, venta e
intercambio.

- Funciones financieras, relacionadas con la busqueda y gerencia de
capitales.

- Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion de los bienes y
de las personas.

- Funciones contables, relacionadas con los inventarios, registros,
balances, costos y estadisticas.

- Funciones administrativas, relacionadas con la integracion de las otras
cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan
las demas funciones de la empresa, siempre encima de ellas.

Aunado a esto, para aclarar lo que son las funciones administrativas, Garcia

(2012:25) citando a Fayol (1916), define “el acto de administrar como planear,
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organizar, dirigir, coordinar y controlar”. Las funciones administrativas engloban los
elementos de la administracion. Estos mismos elementos constituyen el proceso
administrativo que pueden ser encontrados en cualquier area de la empresa, es decir,
que cada cual desempefia actividades de planeacién, organizacion, etc. como
actividades administrativas esenciales. Desglosando estos elementos:

- Planeacion: involucra la evaluacién del futuro y el aprovechamiento en
funcién de él.

- Organizacion: proporciona todas las cosas Utiles al funcionamiento de la
empresa y puede ser dividida en organizacion material y social.

- Direccion: conduce la organizacion a funcionar. Su objeto es alcanzar el
méaximo rendimiento de todos los empleados en el interés de los aspectos globales.

- Coordinacion: armoniza todas las actividades del negocio, facilitando su
trabajo y sus resultados. Sincroniza acciones y adapta los medios a los fines.

- Control: consiste en la verificacion para comprobar si todas las cosas ocurren
de conformidad con el plan adoptado. Su objetivo es localizar los puntos débiles y
los errores para rectificarlos y evitar su repeticion.

Por consiguiente, es notable que el aporte que trae la gestion administrativa sea
que todo negocio y organizacion, depende de un buen manejo, ya que de esta depende

el éxito de cualquier empresa.

Control de Procesos

El control implica la medicién de los resultados de la gestion administrativa de
la Unidad de Informacion, compararla con lo planificado y tomar -si fuese necesario -
una accion correctiva de las desviaciones para asegurar el logro de los objetivos. El
control es un sistema de informacion comparativo, que tiene por objeto seguir la
marcha de los planes que se han puesto en marcha en la organizacion.

Kast y Rosenzweig (2003) comentan que la palabra control tiene varios
significados, y més especificamente varios sentidos que son significativos, tales

como:
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Verificar (por ejemplo: control de asistencia, de caja, de pasajeros, etc.).
Regular (por ejemplo, controlar el paso de un liquido).

Comparar con un estandar (por ejemplo, el peso de los pugilistas y las
distintas categorias del boxeo).

Ejercer autoridad sobre (dirigir u ordenar) (por ejemplo controlar el
transito, controlar los ejercicios, la produccién, etc.)

Limitar o restringir (por ejemplo, "areas bajo control")(p.12)

Si bien todos ellos son significativos para la Administracion, se tendrd que
referir principalmente, aqui, al significado de verificacion, es decir, efectuar algtn
medio de medicién y algin estandar que pueda servir como marco de referencia.
Segun Koontz y O'Donnell (1984:32) explican "la funcion administrativa de control
es la medida y la correccion del desempefio de las actividades de los subordinados
para asegurar que los objetivos y planes de la empresa disefiados para conseguirlos,

se estan llevando a cabo”.

Indicadores de Gestion

Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio
de una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos
de referencia y producen informacién para analizar el desempefio de cualquier area de
la organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de

resultados. Segin Camejo (2012):

Se conoce como indicador de gestién a aquel dato que refleja cuales
fueron las consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de
una organizacion. La idea es que estos indicadores sienten las bases para
acciones a tomar en el presente y en el futuro. Es importante que los
indicadores de gestion reflejen datos veraces y fiables, ya que el analisis
de la situacion, de otra manera, no serd correcto. Por otra parte, si los
indicadores son ambiguos, la interpretacion sera complicada. Lo que
permite un indicador de gestién es determinar si un proyecto o una
organizacion estan siendo exitosos o si estan cumpliendo con los
objetivos (p.36).
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Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede controlar,
no se puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar. La medicién del
desempefio puede ser definida generalmente, como una serie de acciones orientadas a
medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa. En la literatura existe
una infinidad de definiciones al respecto; su definicién no es una tarea facil dado que
este concepto envuelve elementos fisicos y ldgicos, depende de la vision del cuerpo
gerencial, de la composicién y estructura jerarquica de los sistemas de soporte de la

empresa.

Categorias de los Indicadores:

Se debe saber discernir entre indicadores de cumplimiento, de evaluacion, de
eficiencia, de eficacia e indicadores de gestion. Como un ejemplo segin Camejo
(2012) vale mas que mil palabras este se realizara teniendo en cuenta los indicadores

que se pueden encontrar en la gestion de un pedido:

Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que
ver con la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento
estan relacionados con las razones que indican el grado de consecucion de
tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.
Indicadores de evaluacion: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento
que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan
a identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.
Ejemplo: evaluacion del proceso de gestion de pedidos.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver
con la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con
el minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados
con las razones que indican los recursos invertidos en la consecucion de
tareas y/o trabajos. Ejemplo: tiempo fabricacion de un producto, razon de
piezas / hora, rotacion de inventarios.

Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento
0 propoésito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las
razones que indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o
trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los
pedidos.
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Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestidn tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las
tareas y/o trabajos programados y planificados. Los indicadores de
gestion estan relacionados con las razones que permiten administrar
realmente un proceso. Ejemplo: administracion y/o gestion de los
almacenes de productos en proceso de fabricacion y de los cuellos de
botella (p.37).

DESEMPERNO f '\\\
ENTRADAS FUNCIONES | PROCESOS 9

SALIDAS

Aih,

|L CLIENTES |

N 4

ESTRUCTURA

Fuente: Camejo (2012).
Figura 1. Fase de Indicadores.

— Procesos: muestran la manera como el area transforma las entradas (datos,
informacion, materiales, mano de obra, energia, capital y otros recursos) en salidas
(resultados, conocimientos, productos y servicios utiles).

- Estructura: mds que el organigrama del area, presenta la forma como estan
alineados los elementos que la componen para operar.

- Desempefio: es la relacion que existe entre lo que se entrega al area, con lo que se
produce y lo que se espera que esta entregue.

— Clientes: las salidas o productos del area, bien sean bienes, servicios o0 ambos, son
para alguien, ya un cliente interno o externo, ya que los clientes tienen unas
necesidades y expectativas respecto de lo que reciben del area.

Mejora Continua

La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion

masiva, sino que también en empresas que prestan servicios es perfectamente valida y
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ventajosa principalmente porque si se tiene un sistema de Mejora Continua (al ser un
sistema, quiere decir que es algo establecido y conocido por todos en la empresa
donde se esta aplicando segin Flores (2013)) entonces tiene las siguientes
caracteristicas:

1. Un proceso documentado. Esto permite que todas las personas que son
participes de dicho proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera cada
Vez.

2. Algun tipo de sistema de medicion que permita determinar si los resultados
esperados de cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestion).

3. Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el
proceso ya gue son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las virtudes y

defectos del mismo. Segun Flores (2013):

La mejora continua, si se quiere, es una filosofia que intenta optimizar y
aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio. Es mayormente
aplicada de forma directa en empresas de manufactura, debido en gran
parte a la necesidad constante de minimizar costos de produccion
obteniendo la misma o mejor calidad del producto, porque como
sabemos, los recursos econdémicos son limitados y en un mundo cada
vez mas competitivo a nivel de costos, es necesario para una empresa
manufacturera tener algin sistema que le permita mejorar y optimizar
continuamente (p15).

Viéndolo desde este punto de vista, una de las principales ventajas de tener un
sistema establecido de Mejora Continua es que todas las personas que participan en el
proceso tienen capacidad de opinar y proponer mejoras lo que hace que se
identifiquen méas con su trabajo y ademas se tiene la garantia que la fuente de
informacion es de primera mano ya que quien plantea el problema y propone la
mejora conoce el proceso y lo realiza todos los dias. La herramienta visual utilizada
para el entendimiento de lo que consiste el mejoramiento continuo se puede apreciar
en la herramienta denominada Circulo de Deming mostrada a continuacion en la

figura 2.
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Fuente: Deming, (1989)
Figura 2.Circulo de Deming

4

Donde cada una de las fases se refiere a lo siguiente, segun Averson (2010):

Planea (Plan) lo que va a hacer para optimizar, Ejecuta (Do) paso a paso
su estrategia, Verifica (Check) mediante indicadores de gestion o
medicion de variables que se estan obteniendo los resultados
esperados, Actla (Act) de acuerdo a los valores de las mediciones que
estd obteniendo para corregir o continuar por el mismo camino y empezar
nuevamente el ciclo ya sea para seguir mejorando o lograr los objetivos
planteados en un principio.

En conclusion, la Mejora Continua es una forma de trabajar para hacer mas
productivo y agradable el sitio de trabajo. Ademas, tiene la gran ventaja de poder
mezclarse en lo personal de una manera simple basandose Unicamente en el circulo de
Deming o se puede llevar a gran escala aplicando otras metodologias ideadas para

varios tipos de procesos.

Calidad de Servicios
La calidad de servicios se refiere a los atributos que deben tener las

organizaciones con el fin de alcanzar las mejores percepciones de sus clientes. Segln



Camisén, C., Cruz, S. y Gonzéalez, T. (2006:895) citando a Grénroos (2006), “la
determinacion de la calidad en los servicios debe estar basada fundamentalmente en
las percepciones que los clientes tienen del servicio”. Por lo tanto, las empresas deben
esforzarse por mantener a sus clientes felices, permitiendo la satisfaccion de éstos y la
obtencion de las mejores percepciones con respecto a la organizacion.

Ademas, de acuerdo a Camisén, C., Cruz, S. y Gonzalez, T. (2006:895), citando
a Buzzell y Gale (1987), “la calidad es lo que el consumidor dice que es, y la calidad
de un producto o servicio particular es lo que el consumidor percibe que es”. Esto
quiere decir que el cliente es el determinador de cuan bueno o malo es el servicio
prestado por las compaiiias, él es Unico que podra juzgar si la empresa va por un buen
camino, 0 en caso contrario, determinara cuales son sus fallas y sus oportunidades de
mejora. Por otro lado, Camison, C., Cruz, S. y Gonzalez, T. (2006), grafican los
factores que influyen en la calidad de servicio:

Antes de la compra Durante la compra Tras la compra
Mombre & imagen de marca de la Caracteristicas y rendimientos Facilidad de instalacién y uso
empresa
Experiencia previa Comentarios del vendedor Arzncién a las reclamaciones,

reparacionas y garantdas

Oipinién de amigos Garantias Disponibilidad de piezas de recambic
Reputacidn del distribuidar Palitica de servicio y reparaciones Eficacia del servicio

Resultados publicados de pruskas Programa de apoyo al usuario Fiabilidad

Precio y rendimiento anunciado Precio y rendimiento ofrecido Rendimiento comparativo

Fuente: Camison, Cruz y Gonzalez (2006)
Figura 3 Factores que Influyen en la Calidad de Servicio.

A partir de lo expuesto en la figura 3, la percepcion de la calidad de servicios se
ve influenciada en tres momentos, principalmente antes de la compra, de acuerdo a la

informacion analizada de Camison, C., Cruz, S. y Gonzélez, T. (2006):

Los consumidores antes de acudir a una organizacién para satisfacer
alguna necesidad, estudian primero la reputacion de la misma. Por lo
tanto, la juzgan y poseen una vision general de las expectativas con
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respecto a los servicios a recibir. Seguidamente, en el momento de la
compra la empresa tiene la oportunidad de cumplir con lo esperado por
los clientes, es mas, deben superarlo con el fin que la percepcién de los
mismos sea la mejor. Por ultimo, al finalizar la compra los usuarios han
de estar satisfechos, de tal manera que al comparar el servicio prestado
con respecto al ofrecido por otras compafias, los usuarios prefieran el
experimentado(p.80).

Esta base tedrico sustenta el desarrollo del concepto que deben de manejar las
empresas hoy en dia dentro de sus organizaciones ya que el cliente se ha convertido
en exigir mas por el valor del producto o servicio que se quiere adquirir en funcion de

satisfacer sus necesidades.

Modelo Servqual

Servqual (Service Quality) es un modelo de evaluacion de la satisfaccion del
cliente, es utilizado como una herramienta que permite a las organizaciones llevar un
control y monitoreo de las areas, todo esto con el fin de evitar la presencia de
problemas de acuerdo a la calidad y mejorar los servicios prestados.

Este modelo, a partir de la aplicacion de un cuestionario a los consumidores de
las empresas, analiza y estudia las expectativas que tienen con respecto al servicio,
igualmente evalta la percepcion de ciertas caracteristicas durante la prestacion del
mismo, permitiendo a las compafias identificar el grado de satisfaccion de los
individuos, con respecto al servicio prestado. Segun Camison, C., Cruz, S. y
Gonzélez, T. (2006), el modelo ServQual

Es una escala de medicion de la calidad percibida en el servicio formada
a partir de cinco subes calas que miden las cinco dimensiones de la
calidad no directamente observables a través de un ndmero de items,
mediante una escala de tipo Likert de siete puntos de respuesta con rango
de 1 a 7 (1 significa «fuertemente en desacuerdo» y 7 indica
«fuertemente de acuerdo»). El cliente encuestado debe valorar por
separado y para cada item cuales eran sus expectativas y cuales han sido
sus percepciones. Por tanto, el cuestionario consta de 44 preguntas (22
items para conocer las expectativas y 22 items para conocer las
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percepciones) y de cinco cuestiones adicionales para que el encuestado
valore la importancia relativa de cada una de las dimensiones de la
calidad de servicio (p. 920).

A partir de lo expuesto anteriormente, la escala permitiré evaluar la satisfaccion

del cliente (figura 4) representada como la diferencia entre lo percibido por los

consumidores con respecto al servicio ofrecido por una organizacién y lo deseado, es

decir, las expectativas. Por lo tanto, habra satisfaccion cuando las percepciones

superen las expectativas, en caso opuesto, existird insatisfaccion. Seguidamente, es

importante destacar que el modelo ServQual puede ser aplicado en cualquier empresa

la cual brinde un servicio al mercado, tal es el caso de aquellas pertenecientes al

sector floricultor. A continuacion, se presenta la escala de evaluacion de satisfaccion

del cliente ServQual:

Dimensién

g

Aspecto valorado

Expectativa
(B)

Importancia
de la dimensi6n
(reparto de
100 puntos)

ELEMENTOS
TANGIBLES

Equipamiento de aspecto modemo
Irstalaciones fisicas visualmente atractivas
Apariencia pulcra de ks colaboradores
Hementos tangibles atractivos

1a7

%

HABIUDAD

NGO AN -

Cumplimiento de las promesas
Interés en la resolucién de problemas
Realizar ¢ servicio a la primera
Concluir en el plazo prometido

No cometer errores

1a7

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Colaboradores comunicativos
Colaboradores ripidos
Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden

1a7

SEGURIDAD

Colaboradores que trarsmiten confianza
Clientes seguros con su proveedor
Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

la7

EMPAT(A

Atencién individualizada d clienta

Horanio convenienta

Atencidn personalizada de los colaboradores
Preocupacién por bos intereses de los clientes
Comprensién por las necesidades de los clientes

a7

a7

Fuente: Camison, Cruz y Gonzalez (2006)
Figura 4. Escala de Evaluacion ServQual
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En la figura presentada anteriormente, fueron descritas las 22 preguntas
pertenecientes al modelo ServQual, de las cuales las estdn destinadas a medir las
expectativas de los clientes y valoran las percepciones respecto al servicio recibido.
Adicionalmente, los items evalGan cinco dimensiones del servicio representadas por:
Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta por parte de las
organizaciones, seguridad y empatia. Del mismo modo, el nivel de calidad de servicio

de la empresa analizada se debe operativizar mediante la siguiente expresion:

K
Q= 2 (P‘j_ E‘)

J=1
donde:
Q, = calidad percibida global del elemento i;

k = nimero de atributos, 22 en este caso;
R percepcidn del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;
E; = expectativa del atributo j para el elemento i.

. Fuente: Camison, Cruz, y Gonzalez (2006)
Figura 5. Férmula de Calidad Percibida

Los resultados para cada uno de los items pueden oscilar entre -6 y 6.

Comprobamos que pueden darse las siguientes situaciones:

» Que las expectativas sean mayores que las percepciones sobre la prestacion del
servicio, donde son obtenidos niveles de calidad bajos. El limite se encuentra
cuando las expectativas son maximas (Eij=7) y las percepciones minimas (Pij=1),
obteniéndose un resultado de calidad percibida minimo (Qij=—6)

» Que las expectativas sean menores que las percepciones, obteniéndose niveles de
calidad altos. El limite se encuentra cuando las expectativas son minimas (Eij=1)
y las percepciones maximas (Pij=7), obteniéndose un resultado de calidad
percibida maximo (Qij=6).

» Que las expectativas igualen a las percepciones (Eij=Pij). En tal caso, con
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independencia de las puntuaciones que obtengan las expectativas y las
percepciones la calidad percibida arroja siempre un valor de cero (Qij=0).

El aporte de esta base tedrica es brindar el sustento de los indicadores que seran
evaluados en relacién a la calidad de servicio, y asi medir la relacién entre las
perspectivas contra las expectativas y asi poderse determinar el grado de satisfaccion
que tiene el cliente interno en funcién a las respuestas dadas sobre cada item que
evalua las 5 dimensiones establecidas dentro de este.

Factibilidad: Técnica, Economica y Operativa

El analisis de factibilidad técnica evalta si el equipo y software estan
disponibles (o en el caso del software, si puede desarrollarse) y si tienen las
capacidades técnicas requeridas por cada alternativa del disefio que se esté
considerando. Los estudios de factibilidad técnica también consideran las interfaces
entre los sistemas actuales y nuevos segun Sanchez (2002:32), Los estudios de
factibilidad técnica también consideran “si la organizacion tiene el personal que posee
la experiencia técnica requerida para disefiar, implementar, operar y mantener el
sistema propuesto. Seguidamente, se representa en la siguiente figura las fases a

cumplir por el personal técnico”.

Mantener
Operar

Implements

Fuente: Sanchez.( ,02).  [Jiselar
Figura 6. Fases ¢ cumplir por el Personal Técnico
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Si el personal no tiene esta experiencia, puede entrenarsele o pueden emplearse
nuevos o consultores que la tengan. Sin embargo, una falta de experiencia técnica

dentro de la organizacion puede llevar al rechazo de una alternativa particular.

Respecto a los estudios de factibilidad econdmica incluyen anélisis de costos
y beneficios asociados con cada alternativa del proyecto. Con analisis de
costos/beneficio, todos los costos y beneficios de adquirir y operar cada sistema
alternativo se identifican y se hace una comparacion de ellos. Primero se comparan
los costos esperados de cada alternativa con los beneficios esperados para asegurarse
que los beneficios excedan a los costos. Después la proporcion costo/beneficio de
cada alternativa se compara con las proporcionan costo/beneficio de las otras
alternativas para identificar la alternativa que sea mas atractiva en su aspecto

econémico.

costos |

Prevenir BENEFICIOS

Evaluar l re-procesos
\___ Fallas J 4 defectos

T productividad
T satisfaccién cliente

Fuente: Sanchez .(2002).
Figura 7. Balanza de Analisis Costo-Beneficio

Una tercera comparacion, por lo general implicita, se relaciona con las formas
en que la organizacion podria gastar su dinero de modo que no fuera en un proyecto
de sistemas, Segun Azqueta (2007):

Es la formalizacién de una practica cotidiana: sopesar las ventajas e
inconvenientes de una determinada alternativa, sea en si misma o en
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comparacion con otras. Esto es algo que las personas realizan todos los

dias, con mayor o menor rigor, en funcion de la importancia de la
decision a tomar (p.162)

De existir varias alternativas, se deben sumar los costos de cada uno de los

Recursos Humanos, Materiales, Técnicos y Financieros, y determinar los beneficios
en ddlares para cada decision. Se procede a realizar la comparacion mediante una
division, en el cual los beneficios de la alternativa sean el numerador, mientras que
los costos sean el denominador. La mejor solucion, financieramente hablando, es

aquella con relacién més alta de beneficios que costos.

2.3. Bases Legales

Tomando en cuenta la importancia de la investigacion, se hace necesario
sustentar la misma con leyes nacionales que apoyan aspectos como la garantia de
bienes y servicios de calidad, que permitan destacar valores éticos de los
profesionales de administracion, lo cual justifica a partir de fundamentos legales el
proposito del estudio. Segun el Manual de Trabajo Especial de Grado Pregrado de la
Universidad Tecnoldgica del Centro (2014:114) “en esta seccién se hace mencion a
los articulos de la Constitucion, Leyes, Reglamentos, Normativas, Decretos,
Estatutos, Resoluciones y similares; en los cuales el estudiante considera se

fundamenta su estudio”.

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999). Gaceta Oficial de

la Republica Bolivariana de Venezuela, No. 36.860.

Titulo VI, Capitulo I, Articulo 299

El régimen socioecondmico del pais se basa en la libre competencia y en
productividad a los fines de asegurar una existencia digna para la
colectividad, con ello se establece como el Estado en conjunto con la
iniciativa privada promoveran el desarrollo arménico de la economia
nacional que garantice dinamismo, mediante una planificacion
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estratégica.

Titulo 111, Capitulo VII, Articulo 117

El derecho de que toda persona pueda disponer de bienes y servicios de
calidad por ello la investigacidon busca perfeccionar practicas basadas en
la bisqueda de la calidad de los procesos que finalmente puedan ofrecer
un mejor producto dentro de la cadena de suministros. Ademas
promoviendo el crecimiento de la pequefia y mediana empresa se
sustenta este objetivo mediante el articulo 308 de la carta magna el cual
indica la responsabilidad del Estado, entendido como poblacion,
gobierno y territorio, de proteger y promover este tipo de empresa

Bajo estos supuestos tomados de los presentes articulos se fundamenta
principalmente la presente investigacion destacando objetivos que van en funcion de
promover mejoras en gestion administrativa que generen una calidad de servicio
eficiente e impulsen el crecimiento de la economia del pais a través de la empresa

caso estudio.

2.4.- Definicion de Términos Basicos

- Accion: la realizacion de un acto o hecho, o el efecto que produce
determinado hecho en cuestion.

- Administracion: es el acto de administrar, planificar, controlar y dirigir los
diversos recursos con los que cuenta una persona, empresa, Nnegocio u organizacion,
con el fin de alcanzar una serie de objetivos.

- Calidad: capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas
o0 explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de calidad.

- Competitividad: capacidad de competir. En el ambito de la economia, la
competitividad se refiere a la capacidad que tiene una persona, empresa 0 pais para
obtener rentabilidad en el mercado frente a sus otros competidores

- Estrategia: plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una
serie de acciones planificadas que ayudan atomar decisionesy a conseguir los

mejores resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo
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siguiendo una pauta de actuacion.

- Gestion: es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma méas
especifica, una gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para
conseguir algo o resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que
conlleva documentacion.

- Medicién: es la accién de medir, o sea, determinar mediante instrumentos o
mediante una relacion o formula previa un resultado dentro de los pardmetros
escogidos.

- Objetivo: el fin al que se desea llegar o la meta que se pretende lograr. Es lo
que impulsa al individuo a tomar decisiones 0 a perseguir sus aspiraciones.

- Servicio: condicion de servir, es decir, de dar o prestar apoyo o asistencia a

alguien valiéndonos de un conjunto de medios materiales o inmateriales.

31



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Una vez formulado el problema de la investigacion y definidos los objetivos, en
el presente capitulo se procedio a desarrollar cada uno de los aspectos relacionados
con la metodologia que se sigui6 para elaborar el estudio en base a los objetivos
planteados. Arias (2006:110) explica el marco metodologico como el “conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver
problemas”. Este método se basa en la formulacion de hipétesis las cuales pueden ser

confirmadas o descartadas por medios de investigaciones relacionadas al problema.

3.1.- Tipo y Disefio de la Investigacion

Esta investigacion pudo catalogarse como un estudio proyectivo debido a que
en estos se buscd proponer o formular posibles soluciones a problemas planteados
duarnte esta investigacion. Segiin Hurtado (2008:47), “consiste en la elaboracion de
una propuesta, un plan, un programa o un modelo , como solucion a un problema o
necesidad de tipo practico (...) en un area particular del conociemto, a partir de un
diagnostico preciso de las necesidades del momento”.

Debido a que el presente estudio se estableci6 como una investigacion
proyecto factible se puede determinar su posible aplicacion, una investigacion de este
tipo se traduce en un trabajo de analisis de realidad, donde se debe de fundamentar
teoricamente y metodologicamente, y a partir de alli generar o formular una propuesta

que permita satisfacer la necesidad humana insatisfecha.
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Por otra parte Arias (2006:32) sefiala: “que se trata de una propuesta de accion
para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que
dicha propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre su factibilidad o
posibilidad de relacion”. Se plantearon estrategias competitivas enfocadas a la gestion
administrativa que mejore la calidad de servicio de la empresa de flores ornamentales
Distribuidora Rojas y Rojas C.A

De igual forma, debido a que esta investigacion cientifica se basé y desarrolld
en en un sitio, lugar, espacio y en un momento determiando en los cuales se
desenvuelven los fenomenos del presente estudio, se considerd el disefio de campo.
Los factores que caracterizaron y distinguieron a la problematica se manifiestan en la
realidad, por lo tanto la informacion y datos del caso se obtuvieron de la realidad. La
investigacion consistio en obtener los datos de forma o manera mas natural y directa
posible, para asi manejar la informacion mas veraz y util para la resolucion de

problemas. Segun el autor Arias (2012), define:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de
todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caracteres de investigacion no
experimental. Claro estd, en una investigacion de campo también se
emplea datos secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes
bibliograficas, a partir de los cuales se elabora el marco tedrico. No
obstante, son los datos primarios obtenidos a través del disefio de campo,
lo esenciales para el logro de los objetivos y la solucién del problema
planteado. La investigacion de campo, al igual que la documental, se
puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo y explicativo (p.77).

En la presente investigacion se buscO representar de forma firme y fiel la
realidad que se estudio en ésta. Ya que se busco demostrar que dicha realidad, la cual
es desconocida o0 poco conocida, pase a crearse un registro o documentacion
exhasutiva sobre el tema en que se basa la investigacion. Por este mismo motivo se

establecid que esta insvestigacion es descriptiva, es por ello se puede objetar que la
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investigacion se centra en la observacion y descripcion de dichas variables sin

manipularlos. En opinién de Arias (2006):

los estudios descriptivos permiten medir de forma independiente las
variables, aln cuando no se formule hipdtesis alguna, pues éstas aparecen
enunciadas en los objetivos de la investigacion, de alli que el tipo de
investigacion esté referido a escudrifiar con cuanta profundidad se
abordara el objeto, sujeto o fendmeno a estudiar (p.66).

3.2.- Fases Metodolbgicas

En este proceso de investigacion, se siguié un disefio organizativo que permita
lograr los objetivos planteados de una manera préctica, manteniendo una estructura
ordenada, basados en fases metodologicas que orientaron la aplicacion de actividades
para cumplir los objetivos planteados. A continuacion se detallan las fases
formuladas para lograr la solucion que minimizara el impacto de la problematica en la

empresa y que es referida en el objetivo general.

3.2.1. Fase I. Analisis del estado actual de la gestion administrativa que afecta la
calidad de servicio en la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y
Rojas C.A, a través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos.

A lo largo de esta fase, se realizd un andlisis de la situacion actual de la
organizacion con el objetivo de determinar el estado en el cual se encontraba la
organizacion, a través de un intrumento de recoleccion de datos (cuestionario).
Procediendose a la aplicacion del cuestionario que permitié la evaluacién de los
procesos administrativos de la empresa, a través de la codificacion y tabulacién, asi
como de Técnicas de Presentacion de los Datos lo que conllevd al Analisis

Estadistico e Interpretacion de la informacion.
Poblacion

En este trabajo se tom6 como referencia de unidad de estudio el departamento

administrativo de la empresa caso estudio, ya que corresponde a la unidad que
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directa desarrolla la gestion administrativa y corresponde al espacio en donde se esta
desarrollando esta investigacion, se encuentran las personas a consultar, Carrasco
(2009:236) sefiala que “universo es el conjunto de elementos personas, objetos,
sistemas, sucesos, entre otras- finitos e infinitos, a los pertenece la poblacion y la
muestra de estudio en estrecha relacion con las variables”

De acuerdo a lo antes expuesto, se defini6 como poblacion de esta investigacion
al departamento citado, donde se desarrollaron las actividades que afectan a los
procesos administrativos que son: administracion, ventas, compras y satisfaccion del
cliente, refiere Hurtado, (2000):

La unidad de estudio se refiere al contexto, al ser o entidad poseedores de
la caracteristica, evento, cualidad o variable, que se desea estudiar; una
unidad de estudio puede ser una persona, un objeto, un grupo, una
extension geogréfica, una institucion (p.151).

Una vez definida la poblacion representada en el departamento de
administracion, se considerd que la misma estuviera integrada por los colaboradores o
personal del mismo, debido a que estan involucrados directamente con el fendmeno
de estudio. En donde Arias, (2006:81) establece que la poblacion se define como “la
totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee una
caracteristica comdn la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”. Se
considerd una poblacion de tipo finita ya que se conoce el nimero de trabajadores
que laboran en los mismos que son 7 personas, por lo que Arias, (2006:82) en:
“Poblacion Finita: agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la

integran. Ademas, existe un registro documental de dichas unidades”.

Muestra
Identificada la poblacion, se procedié a definir la muestra que sirvié de apoyo
en la recoleccion de los datos y a su vez cuantificar la problematica que segun;

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014:240) “todas las muestras deben ser
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representativas. En funcién a que la poblacion seleccionada, siete (7), es menor al
estadistico 30, se procedi6 a tomar toda la muestra como la poblacién a ser evaluada,
ya que es una “poblacion muy pequefia” que segun Martinez (1984:20), una muestra
debe ser “lo suficientemente pequefia para que el costo de la investigacion sea
minimo, pero lo bastante grande para que el error de muestreo sea admisible.”, es

decir la muestra es el personal del departamento de administracion.

Técnica de Recoleccion de Datos

En el cumplimiento de las actividades de la fase I, se utiliz6 como técnica para
la recoleccion de datos la encuesta, la cual fue aplicada sobre la muestra
representativa seleccionada previamente, con el fin de recolectar la opinion del
personal participantes en los procesos que comprenden la gestion logistica. Segun
Tamayo y Tamayo (2008:21) la encuesta: “es aquella que permite dar respuestas a
problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida
sistematica de informacion segun un disefio previamente establecido que asegure el

rigor de la informacion obtenida” .

Instrumento de Recoleccion de Datos

El cuestionario aplicado al personal de los departamentos en estudio, es el
instrumento para la recoleccion de datos que facilitd la obtencion de informacion, y
evito la dispersion de la misma al centrarse en aquellos aspectos que el investigador
considerd importante con respecto a las opiniones que emite el personal relacionado
con los procesos administrativos, que segun Arias (2012:85): Es la “que se realiza de
forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se elabord un cuestnario (Ver anexo A) sobre la base de un cuadro de
operacionalizacion que refleja las dimensiones e inidicadores de la variable en
estudiada(Ver anexo B).

Una vez aplicada la Fase I, se determinara la situacion actual de la organizacion

obteniéndose resultados que reflejan la realidad de los niveles operacionales y
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financieros, que manejan la gestion administrativa de la empresa. Donde sera posible
establecer satisfactoriamente plantear el bosquejo temporal de la empresa,
aplicAndolo en el area deseada, para asi obtener un analisis estadistico exitoso de los
resultados.

3.2.2. Fase 1. Identificacion de los factores internos y externos de la gestién
administrativa existente que afectan la calidad de servicio, mediante el uso de
una matriz FODA

En la fase 11 e procedio a establecerse una Matriz FODA en base a lo observado
en la organizaicion y los resultados obtenidos en la aplicacion del instrumento de
recoleccion, estableciendo de los factores internos (Fortalezas y debilidades) y
externos (Aporutnidades y Amenazas) que estan afectando la gestion administrativa
de la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A y delimitar

estrategias que permitan atender la situacion problematica que se presenta.

3.2.3. Fase Ill. Elaboracion de estrategias competitivas enfocadas a la gestion
administrativa que mejore la Calidad de Servicio de la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A.

En esta fase el investigador, establecio y definié de forma clara y concisa los Is
aspectos que conforma y caracterizan a la propuesta . Para tal fin, se estructurd en
cuatro partes: la presentacion, objetivos, desarrollo de la propuesta y la factibilidad.
Tras realizarse el disefio se obtuvo las estrategias que mejoraran la gestion de los
procesos administrativos en cuant a la calidad de servicio.

En relacion a la factibilidad, al final de esta fase, el investigador busco
demostrar de forma financiera que existe la posibilidad de llevar a cabo la
implementacién de la propuesta y los recursos necesarios para lograrlo. Para ello, se
debe conseguir satisfactoriamente presupuestar los costos que implican el desarrollo

de la propuesta, posteriormente se establecié la posibilidad técnica y operativa.

37



CAPITULO IV
RESULTADOS

En el presente capitulo, se exponen los resultados obtenidos en cada una de las
fases metodoldgicas que se planificaron para el desarrollo de la investigacién. Sobre
este aspecto, Monterola, Pineda, Vial y Grande (2007:1), exponen que “el analisis de
los resultados trata sobre los procesos que permiten analizar la informacién
recopilada; verificar su confiabilidad mediante la interpretacion, comprension de los
resultados”. En esta seccion se expone la informacion tenida en las fases | y Il para el
desarrollo de la I1I.

Al respecto, Balestrini (2003:73), sefiala que “se debe considerar que los datos
tienen su significado Unicamente en funcion de las interpretaciones que les da el
investigador, ya que de nada servira abundante informacion si no se somete a un
adecuado tratamiento analitico”. Los datos obtenidos fueron sometidos a un
procesamiento y luego presentados en cuadros estadisticos y graficos de tipo circular.

En la fase I, se realizo el diagnostico que consiste en el analisis del estado
actual de la gestion administrativa actual ejecutada por la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A, en lo referente a la calidad de
servicio, a través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos, la Fase I,
planted la identificacion de los factores internos y externos, que estan afectando el
desempefio de la calidad de servicio en la gestion administrativa existente, mediante
el uso de una matriz FODA y en la Fase Ill, fueron elaboradas las estrategias
competitivas enfocadas a la gestion administrativa, basado en los principios de la

Calidad Total, de la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A.
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4.1. Fase I. Andlisis del estado actual de la gestién administrativa que afecta la
calidad de servicio en la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y
Rojas C.A, a traves de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos.

El desarrollo de la fase I, consistio en la aplicacion de una encuesta en la
modalidad de cuestionario a las siete (7) personas que laboran en el departamento de
administracion. El instrumento fue conformado tipo escala de Likert con cinco (5)
opciones de respuestas: TDA: Totalmente en Acuerdo DA: De Acuerdo N: Neutral
ED: En Desacuerdo TED: Totalmente en Desacuerdo. Los resultados de la aplicacion
del cuestionario se procesaron mediante la estadistica descriptiva, se elabord una
tabla de frecuencias porcentualizadas y diagrama de tipo circular para cada item,
presentados segun las dimensiones reflejadas en la operacionalizacion de la variable

en estudio. A continuacion se presentan los resultados
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Variable: Gestion administrativa
Dimensién: Planificacion

item 1. Tiene definida su filosofia institucional

Cuadro 2. Filosofia Institucional

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 0 0
Neutral 1 14

En Desacuerdo 5 72
Totalmente en Desacuerdo 1 14

Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

14% 14%

M Totalmente de acuerdo

De Acuerdo

MNeutra
En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

72%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 1. Filosofia Institucional
Anélisis
Al item N° 1, un 72 % de los encuestados respondio estar en desacuerdo en
relacion a que la empresa tiene definida su filosofia institucional, un 14% se muestra
neutral y el 14% restante manifestd estar totalmente en desacuerdo con el
planteamiento. El resultado obtenido muestra que la empresa de flores ornamentales

Distribuidora Rojas y Rojas C.A, no tiene definida su filosofia institucional: mision,
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vison, objetivos, valores y politicas.
item 2. Efectia la proyeccion de acciones futuras a aplicar en el proceso
administrativo

Cuadro 3. Proyeccion de acciones futuras

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 2 29
De Acuerdo 4 57
Neutral 1 14
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

14%

29%

Talmente de acuerdo
De Acuerdo

Neutra

En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

57%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 2. Proyeccion de acciones futuras

Anélisis

Al item N° 2, el 57 % de los encuestados respondié” estar de acuerdo en
relacion a que la empresa efectia la proyeccién de acciones futuras a aplicar en el
proceso administrativo, el 29% totalmente en acuerdo y el 14% restante sostiene ser
neutral ante lo planteado. El resultado obtenido muestra que la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A proyecta las actividades que pretende

desarrollar en la gestion administrativa.
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item 3. Prevé los recursos que se requieren para el funcionamiento de la organizacion

Cuadro 4.Previsiéon de recursos

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 2 29
De Acuerdo 5 71
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100
Fuente: Velasquez (2021)
29%
Talmente de acuerdo
De Acuerdo
Neutra
En Desacuerdo

71%

Fuente: Velasquez (2021)

B Totalmente en Desacuerdo

Grafico 3. Prevision de recursos

Analisis

Al item N° 3, el 71 % de los encuestados respondié estar de acuerdo en relacion

a que la empresa preve los recursos que se requieren para el funcionamiento de la

organizacion, el 29% restante totalmente de acuerdo ante lo planteado. El resultado

obtenido muestra que la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas

C.A, toma previsiones en cuanto a los recursos financieros y humanos que requiere

para su funcionamiento.
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Variable: Gestion administrativa
Dimension: Organizacion

item 4 Tiene establecida una estructura organizativa.

Cuadro 5.Estructura organizativa establecida

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 7 100
De Acuerdo 0 0
Neutral 0 0
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

/£ ETalmente de acuerdo
De Acuerdo
Neutra
En Desacuerdo
\ E Totalmente en Desacuerdo

100%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 4. Estructura organizativa establecida
Anélisis
Al item N° 4, el 100 % de los encuestados respondi6 estar totalmente de
acuerdo en relacion a que la empresa tiene establecida una estructura organizativa. El
resultado obtenido muestra que la empresa de flores ornamentales Distribuidora
Rojas y Rojas C.A, tiene definido cada una de las unidades que conforman la

estructura de la organizacion.
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Variable: Gestion administrativa
Dimensién: Direccion
item 5. Sigue un proceso de toma de decisiones

Cuadro 6. Toma de decisiones

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 1 14
De Acuerdo 2 29
Neutral 3 43

En Desacuerdo 1 14
Totalmente en Desacuerdo 0 0

Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

14% 14%

Talmente de acuerdo
De Acuerdo
Neutra

29% En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
43%

Fuente: Velasquez (2021)
Grafico 5. Toma de decisiones

Analisis

Al item N° 5, un 43 % de los encuestados muestra una postura neutral en

relacion a que la empresa sigue un proceso de toma de decisiones, el 29% sostiene

estar de acuerdo con lo planteado, un 14% considera estar totalmente de acuerdo y el

14% restante respondio estar totalmente en desacuerdo. El resultado obtenido muestra

que un alto porcentaje de los trabajadores del departamento de administracion de la

empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A no tiene claridad

sobre lo que es el proceso de toma de decisiones en la organizacion.

44



item 6. Tienen los lideres de la empresa influencia en los trabajadores

Cuadro 7. Influencia en los trabajadores

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 3 43
De Acuerdo 3 43
Neutral 1 14
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

14%

Talmente de acuerdo
43% De Acuerdo

Neutra

En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
43%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 6. Influencia en los trabajadores

Anélisis

Al item N° 6, un 43 % de los encuestados respondio estar totalmente de acuerdo
en relacion a que los lideres de la empresa tienen influencia en los trabajadores, otro
43% de acuerdo con el planteamiento realizado y el 14% restante sostienen ser
neutral. El resultado obtenido muestra que las lideres de la empresa de flores

ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A, tienen influencia en los trabajadores
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item 7. Se orientan las actividades hacia el cumplimiento de las

organizacionales y grupales.

Cuadro 8. Cumplimiento de las metas organizacionales y grupales

Opciones de Respuestas f %
Talmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 3 43
Neutral 1 14
En Desacuerdo 2 29
Totalmente en Desacuerdo 1 14
Total 7 100
Fuente: Velasquez (2021)
Talmente de acuerdo
43% De Acuerdo
Neutra
29% En Desacuerdo

14%

Fuente: Velasquez (2021)

B Totalmente en Desacuerdo

Gréfico 7. Cumplimiento de las metas organizacionales y grupales

Analisis

metas

Al item N° 7, un 43 % de los encuestados considera estar de acuerdo en relacion

a que se orientan las actividades hacia el cumplimiento de las metas organizacionales

y grupales, un 29% en desacuerdo, un 14% neutral y el 14% restante totalmente en

desacuerdo. El resultado obtenido muestra una percepcion dividida de los consultados

en cuanto al cumplimiento de las metas en la empresa de flores

Distribuidora Rojas y Rojas C.A.
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Variable: Gestién administrativa
Dimensién: Control
item 8. Realiza la evaluacion de desempefio de los trabajadores

Cuadro 9. Evaluacion de desempefio de los trabajadores

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 0 0
Neutral 2 29

En Desacuerdo 4 57
Totalmente en Desacuerdo 1 14

Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

29%

Talmente de acuerdo
De Acuerdo

Neutra

En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

57%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 8. Evaluacion de desemperio de los trabajadores

Anélisis

Al item N° 8, un 57 % de los encuestados respondié estar en desacuerdo en
relacion a que la empresa realiza la evaluacion de desempefio de los trabajadores, un
14 % totalmente en desacuerdo con el planteamiento realizado y el 14% restante
sostienen ser neutral. El resultado obtenido muestra que en la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A el proceso de evaluacion de

desemperio de los trabajadores es inexistente.
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item 9. Aplica la evaluacion al funcionamiento organizacional

Cuadro 10. Evaluacién del funcionamiento organizacional

Opciones de Respuestas f %
Talmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 0 0
Neutral 1 14

En Desacuerdo 5 72
Totalmente en Desacuerdo 1 14

Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

14%

mTalmente de acuerdo
De Acuerdo
Neutra
En Desacuerdo

HE Totalmente en Desacuerdo

72%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 9. Aplica la evaluacion al funcionamiento organizacional

Anélisis

Al item N° 9, un 72 % de los encuestados respondié estar en desacuerdo en
relacion a que la empresa aplica la evaluacion al funcionamiento organizacional, un
14 % totalmente en desacuerdo con el planteamiento realizado y el 14% restante
sostienen ser neutral. El resultado obtenido muestra que en la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A no se aplica la evaluacién

organizacional.
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item 10. Desarrolla estrategias de mejoramiento continuo

Cuadro 11. Estrategias de mejoramiento continuo

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 0 0
Neutral 1 14
En Desacuerdo 2 29
Totalmente en Desacuerdo 4 57
Total 7 100
Fuente: Velasquez (2021)
ETalmente de acuerdo
De Acuerdo
Meutra
29% En Desacuerdo
ETotalmente en Desacuerdo

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 10. Estrategias de mejoramiento continuo

Anélisis

Al item N° 10, un 57 % de los encuestados respondié estar en desacuerdo en
relacion a que la empresa desarrolla estrategias de mejoramiento continuo, un 29 %
totalmente en desacuerdo con el planteamiento y el 14% restante sostienen ser
neutral. El resultado obtenido muestra que la empresa de flores ornamentales
Distribuidora Rojas y Rojas C.A la aplicacién de estrategitas de mejora continua no

constituye una prioridad.
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Variable: Calidad de Servicio
Dimensién: Situacion actual

item 11. Las instalaciones fisicas de la empresa brindan comodidad al cliente

Cuadro 12. Instalaciones fisicas de la empresa

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 5 72
De Acuerdo 1 14
Neutral 1 14
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

14%

Talmente de acuerdo
14% De Acuerdo

Neutra

En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
72%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 11. Instalaciones fisicas de la empresa

Anélisis

Al item N° 11, un 72 % de los encuestados respondio estar totalmente de
acuerdo en relacién a que las instalaciones fisicas de la empresa brindan comodidad
al cliente, un 14 % totalmente en desacuerdo con el planteamiento realizado y el 14%
restante sostienen ser neutral. El resultado obtenido muestra que las instalaciones
fisicas de la empresa constituyen una fortaleza y favorecen un aspecto apreciado por

el cliente.
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item 12. Los clientes muestran confianza en el servicio que se le ofrece

Cuadro 13.Fiabilidad en el servicio que se ofrece

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 2 29
Neutral 1 14

En Desacuerdo 4 57
Totalmente en Desacuerdo 0 0

Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

0% 0%

29%

Talmente de acuerdo
De Acuerdo
Neutra

57% En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
14%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 12. Fiabilidad en el servicio que se ofrece

Anélisis

Al item N° 12, un 57 % de los encuestados respondié estar en desacuerdo en
relacion a que los clientes muestran confianza en el servicio que se le ofrece, un 29 %
de acuerdo y el 14% restante neutral con el planteamiento realizado El resultado
obtenido muestra que un porcentaje considerable de trabajadores administrativos de
la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A consideran que

los clientes carecen de confianza en el servicio que se les ofrece.
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item 13. La capacidad de respuesta ante lo requerido por el cliente es inmediata

Cuadro 14. Capacidad de respuesta por parte de la organizacion

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 0 0
Neutral 1 14

En Desacuerdo 6 86
Totalmente en Desacuerdo 0 0

Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

14%

Totalmente de acuerdo
De Acuerdo
Neutra

86% En Desacuerdo

Bl Totalmente en Desacuerdo

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 13. Capacidad de respuesta por parte de la organizacion

Anélisis

Al item N° 13, el 86 % de los encuestados respondié estar en desacuerdo en
relacion a que la capacidad de respuesta de la empresa ante lo requerido por el cliente
es inmediata, el 14% restante sostiene ser neutral. El resultado obtenido muestra que
en la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A evidentemente

no posee capacidad para responder a tiempo las exigencias de los clientes.
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item 14. Utiliza los canales digitales para promocionar sus servicios

Cuadro 15. Marketing Digital

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 6 86
Neutral 1 14
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100
Fuente: Velasquez (2021)
14%
Totalmente de acuerdo
De Acuerdo

86%

Fuente: Velasquez (2021)

Neutra

En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

Gréfico 14.Marketing

Analisis

Al item N° 14, el 86 % de los encuestados respondio estar de acuerdo en

relacion a que la empresa uutiliza los canales digitales para promocionar sus

servicios, el 14% restante neutral

obtenido muestra que la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas

con el planteamiento realizado. El resultado

C.A utiliza las nuevas tecnologias para la promocién de sus servicios.
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item 15. Los clientes se sienten seguros en sus relaciones con la empresa (pagos,
productos, devoluciones)
Cuadro 16. Seguridad

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 2 29

De Acuerdo 1 14

Neutral 1 14

En Desacuerdo 3 43

Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)
o Talmente de acuerdo
43% De Acuerdo

Neutra
En Desacuerdo

HE Totalmente en Desacuerdo
14%

14%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 15. Seguridad

Anélisis

Al item N° 15, un 43 % de los encuestados respondié estar en desacuerdo en
relacion a que los clientes se sienten seguros en sus relaciones con la empresa (pagos,
productos, devoluciones), el 29% totalmente de acuerdo, 14% de acuerdo, el 14%
restante sostiene ser neutral. El resultado obtenido muestra una percepcion dividida
de los consultados en cuanto a la seguridad que les ofrece a los clientes las relaciones

con la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A.
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item 16. Cuando un cliente tiene una necesidad, la empresa muestra interés en
resolverlo

Cuadro 17. Empatia

Opciones de Respuestas f %
Totalmente de acuerdo 2 29
De Acuerdo 4 57
Neutral 1 14
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0
Total 7 100
Fuente: Velasquez (2021)
14%
29%
Talmente de acuerdo
De Acuerdo
MNeutra
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B Totalmente en Desacuerdo

57%

Fuente: Velasquez (2021)
Gréfico 16. Empatia

Anélisis

Al item N° 16, un 57 % de los encuestados respondio estar de acuerdo en
relacion a que cuando un cliente tiene una necesidad, la empresa muestra interés en
resolverlo, un 29% totalmente de acuerdo y el 14% restante sostienen ser neutral. El
resultado obtenido indica que la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas

y Rojas C.A demuestra interés en resolver las demandas de los clientes, es empatica.
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item 17. Los clientes muestran satisfaccion por el servicio recibido

Cuadro 18. Satisfaccion de los clientes

Opciones de Respuestas f %
Talmente de acuerdo 0 0
De Acuerdo 2 29
Neutral 1 14

En Desacuerdo 3 43
Totalmente en Desacuerdo 1 14

Total 7 100

Fuente: Velasquez (2021)

29%
@ Talmente de acuerdo

De Acuerdo
Neutra
En Desacuerdo

B Totalmente en Desacuerdo
43% 14%

Fuente: Velasquez (2021)
Grafico 17. Satisfaccion de los clientes

Anélisis

Al item N° 17, el 43 % de los encuestados respondié estar en desacuerdo en
relacion a que los clientes muestran satisfaccion por el servicio recibido, un 29% de
acuerdo con el planteamiento, un 14% sostiene ser neutral y el 14% restante
totalmente en desacuerdo. El resultado obtenido muestra que existe insatisfaccion en
un grupo considerable de los clientes de la empresa de flores ornamentales

Distribuidora Rojas y Rojas C.A
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4.2. ldentificacion de los factores internos y externos de la gestién
administrativa existente que afectan la calidad de servicio, mediante el uso de
una matriz FODA

En la Fase I, se ejecut6 un analisis el contexto interno y externo de la empresa
de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A mediante el uso de la matriz
FODA estableciendo los factores que caracterizan la Gestion Administrativa. . A
partir de la observacion del contexto empresarial, la informacién recibida por parte
del personal administrativo y los resultados del cuestionario, se pudo establecer las
fortalezas, debilidades, oportunidades y las amenazas, tal como se observa en el
cuadro 19.

Seguidamente fue realizada la comparacion y cruce de estos factores,
obteniendo cuatro estrategias competitivas y los cuatro objetivos estratégicos que
daran origen en la fase Ill, a la propuesta de cuatro (4) estrategias para el
mejoramiento continuo que faciliten optimizar la gestion administrativa en cuanto a la
calidad de servicio ( Ver cuadro 20). Las mismas resultaron de la combinacion de

Fortalezas y Oportunidades (FO): Estrategias para maximizar tanto las
fortalezas como las oportunidades

Debilidades y Oportunidades (DO): Estrategias para minimizar las debilidades
y maximizar las oportunidad es

Fortalezas y Amenazas (FA) Estrategias para maximizar las fortalezas y
minimizar las amenazas

Debilidades y Amenazas (DA): Estrategias para minimizar las debilidades y

minimizar las amenazas
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Cuadro 19. Matriz FODA

Analisis Aspecto
Interno Fortalezas Debi
lidades
-Proyeccién de acciones | -No existe una filosofia institucional
futuras (Planificacion) definida
-Prevision de los recursos | -Necesidad de reforzar el
para el funcionamiento de la | cumplimiento de las  metas
empresa organizacionales y grupales
-Estructura organizativa | -Inexistencia de la evaluacion de
definida desempefio de los trabajadores y
-Influencia sobre el | organizacional
trabajador (liderazgo) - No se aplican estrategias de
-Instalaciones fisicas que | mejoramiento continuo
brinda comodidad del cliente | -Poca confianza del cliente en el
-Uso de canales digitales | servicio
para promocionar los | -Sin capacidad de respuestas a
servicios (marketing digital) | tiempo a las exigencias de los
-Empatia clientes
-Reforzar la seguridad de los clientes
en las relaciones con la empresa
- Insatisfaccion de un grupo de
clientes
Externo Oportunidades Amenazas

-Avance de la Tecnologia
-Impacto del marketing
digital en los clientes
-Eventos en diferentes
épocas del afio

-Politicas gubernamentales
para las PyMES

-Crisis econdmica del pais
-Inflacion

-Aumento del dolar

-Disminucion del poder adquisitivo
de los clientes

-Aumento de los competidores

Fuente: Observacion y cuestionario aplicado en la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas
y Rojas C.A. Elaborado por: Velasquez (2021)
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Cuadro 20. Cruce de factores internos y externos

Factores Fortalezas Debilidades
internos -Proy_e_ccié_n, de acciones futuras | - No existe una filosofia institucional
(Planificacion) definida
-Prevision de los recursos para el | -Necesidad de reforzar el cumplimiento de
funcionamiento de la empresa las metas organizacionales y grupales
-Estructura organizativa definida | -Inexistencia de la evaluacion de
-Influencia sobre el trabajador | desempefio de los trabajadores vy
(liderazgo) organizacional
-Instalaciones fisicas que brinda | - No se aplican estrategias de mejoramiento
comodidad del cliente continuo
-Uso de canales digitales para | -Poca confianza del cliente en el servicio
promocionar los servicios | Sin capacidad de respuestas a tiempo a las
Factores (marketing digital) exigencias de los clientes
externo -Empatia -Refqrzar la seguridad de los clientes en las
relaciones con la empresa
-Insatisfaccion de un grupo de clientes
Oportunidades FO (ESTARTEGIAS | DO (ESTRATEGIAS MINI-MAX)

Avance de la Tecnologia
-Impacto del marketing
digital en los clientes
-Eventos en diferentes
épocas del afio

-Politicas gubernamentales
para las PyMES

MAXI-MAXI)

Desarrollo de una campafa
de promocion de los
servicios que se ofrecen
mediante canales digitales
centrada la diferenciacion
con la competencia y el
liderazgo en costos.

Estableciente de una jornada de
trabajo para la definicion de la
filosofia  institucional 'y los
indicadores de gestion
administrativa en cuanto a la
calidad de servicio para la empresa
de flores ornamentales
Distribuidora Rojas y Rojas C.A

Amenazas

- Crisis econdmica del pais
-Inflacion

-Aumento del délar
-Disminucion del poder
adquisitivo de los clientes

-Aumento de los
competidores

FA (ESTRATEGIAS MAX-
MIN)

Creacion de un buzon de
apreciaciones de los
clientes sobre el servicio
gue recibe en la empresa en
formato fisico y digital.

DA (ESTRATEGIA MINI-MINI)

Planificacion de actividades de
formacién y actualizacion dirigida
al personal del Departamento de
Administracién de la organizacion
sobre Gestion Administrativa y
calidad de servicio.

Fuente: Velasquez (2021)
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4.3. Fase Ill. Elaboracion de estrategias competitivas enfocadas a la gestion
administrativa que mejore la Calidad de Servicio de la empresa de flores
ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A.

Esta fase se desarroll6 en el Capitulo V, en ella se planted la propuesta que se
centrada en estrategias competitivas enfocadas a la gestién administrativa, basado en
los principios de la Calidad Total. Dichas estrategias parten de los resultados
obtenidos en el diagndstico y el andlisis interno y externo realizado a la empresa y
materializado en la matriz FODA. Esta propuesta estuvo integrada por cuatro (4)
componentes: la presentacion, el objetivo tanto general como especifico, el desarrollo

de la misma y la factibilidad.

60



CAPITUL V
PROPUESTA

5.1 Presentacion de la propuesta
La propuesta que se plantea esta focalizada en estrategias competitivas

enfocadas a la gestion administrativa, que mejoren la Calidad de Servicio de la
empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas CA., la misma conforma
una alternativa de solucién a las fallas que se detectaron en la forma de gestionar
administrativamente que afecta la calidad del servicio que se ofrece al cliente en esta
organizacion. Cabe destacar, que las debilidades a atender mas resaltantes se
encuentran concentradas en la fase Control del proceso administrativo y la
insatisfaccion de un grupo considerable de los clientes de la empresa.

Por consiguiente, se sustentan las estrategias propuestas en lo planteado por
Kenneth (2000:23) senala, que la estrategia competitiva es “el patron de los
principales objetivos, metas, las politicas y planes esenciales si la empresa esta o
quiere estar y la clase de empresa que es y quiere ser”. La definicion de estrategias de
este tipo de estrategia permite a la empresa redefinir su razon de ser o definirla si no
esta clara.

De igual forma, se asumio el enfoque de Porter (2000:23), quien considera la
estrategia competitiva como “la accion que lleva a desarrollar una amplia formula de
como la empresa va a competir, cuales deberian ser sus objetivos y politicas seran
necesarias para alcanzar tales objetivos”. Las mismas constituyen lineas de accién
que la empresa debe considerar aplicar para el mejoramiento de la gestion
administrativa para impactar positivamente la Calidad de Servicio.

Asimismo, agrega que “las empresas pueden llevar a cabo tres estrategias
competitivas genéricas: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque”. La
elaboracién de las estrategias competitivas respondié a esta clasificacion. También
Porter (2002:88), “recomienda al referirse al proceso de formulacion de estrategias
competitiva, tomar en cuenta la formacion gerencial”, aspecto incorporado, a manera

de estrategia.
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5.2. Objetivos de la Propuesta
5.2.1. Objetivo General:

Elaborar las estrategias competitivas enfocadas a la gestion administrativa que
mejore la calidad de servicio de la empresa de flores ornamentales Rojas y Rojas
C.A.

5.2.2 Objetivos Especificos de la propuesta
1. Establecer una jornada de trabajo para la definicion de la filosofia institucional y
los indicadores de gestion administrativa que mejoren la calidad de servicio para la

empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A

2. Desarrollar una campafia de promocién de los servicios que se ofrecen mediante
canales digitales centrada la diferenciacion con la competencia y el liderazgo en

costos.

3. Crear de un buzon de quejas, felicitaciones, sugerencia y apreciaciones de los

clientes sobre el servicio que recibe en la empresa en formato fisico y digital.

4. Planificar actividades de formacion y actualizacion dirigida al personal del
Departamento de Administracion de la organizacion sobre Gestion Administrativa y

calidad de servicio.

5.3. Descripcion de la Propuesta

En esta seccion de la propuesta, se describe cada una de las estrategias
competitivas formuladas, detallando en qué consisten, implementacion y que técnica
se utilizara para medir los resultados obtenidos (evaluacidn). Estan delimitadas en

cuatro acciones: 1. Jornada de trabajo para la definicion de la filosofia institucional y
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los indicadores de gestion administrativa en cuanto a la calidad de servicio para la
empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A, 2. Campafia de
promocion de los servicios que se ofrecen mediante canales digitales centrada la
diferenciacion con la competencia y el liderazgo en costos, 3. Buzon de apreciaciones
de los clientes sobre el servicio que recibe en la empresa en formato fisico y digital, 4.

Actividades de formacion y actualizacién dirigida al personal del Departamento de

Administracion de la organizacion sobre Gestion Administrativa y calidad de servicio

Estrategias propuestas

N° 1. Jornada de trabajo para la definicion de la filosofia institucional y los
indicadores de gestion administrativa que mejore la calidad de servicio para la
empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A.

En esta estrategia, se debe contratar a un experto en este tema, quien realizaria
una reunion, en la cual se informaria a todos los miembros de las areas de
organizacion sobre una actividad para establecer la filosofia institucional dela
empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A. La misma
consistiria en explicarles a grupos por areas de trabajo de que trata la filosofia
institucional de una empresa y el planteamiento de los elementos que caracterizan a
este aspecto clave en la planeacion estratégica: Mision, vison, objetivos, valores,
politicas.

Luego, en una segundar reunion, se conformaria un equipo de trabajo integrado
por la Gerencia y dos representantes por areas de trabajo, de este modo se redactarian
la filosofia institucional en funcion de los aportes de la primera reunion.
Posteriormente, se someteria a la consulta y evaluacion de toda la organizacion de
resultados obtenidos, para luego ser publicada en los distintos espacios

organizacionales.
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Sobre la definicién de los indicadores de gestion administrativa se realizaria
con el personal del Departamento de Administracion mediante una sesion de trabajo,
en la cual se redactarian las acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados por dicha unidad de la empresa, las cuales sirven
de guia llevar el control de las actividades que se realizan, ademas de facilitar la
evaluacion de desempefio de los trabajadores y contribuir a la de toda la organizacion.

Se desarrollaria en cinco (5) fases: I. Induccién y aportes de las areas de trabajo
de la empresa, Il. Integracion de los aportes y redaccion de la filosofia institucional y
1l Consulta y evaluacion del resultado, IV. Presentacion en los espacios
organizacionales mediante pendones, carteleras y en la pagina Web de la empresa, V.

tal como se resume en el cuadro siguiente:

Cuadro 21. Fases de la definicion de la Filosofia Institucional e indicadores de

gestion administrativa

Fase Denominacién Resultado

I Induccion y aportes de las areas de | Conocimiento y aportes por

trabajo de la empresa areas de trabajo

I Integracion de los aportes vy | Version preliminar de la
redaccion de la filosofia | Filosofia Institucional

institucional

11 Consulta y evaluacion del resultado | Filosofia Institucional

\v} Presentacion en los espacios | Divulgacion
organizacionales y en la pagina Web

de la empresa

\Y Definicion de los indicadores de | Indicadores de  gestion
gestion administrativa en cuanto a la | administrativa en cuanto a la

calidad de servicio calidad de servicio

Fuente: Velasquez (2021)
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Estrategia N°2. Campafia de promocién de los servicios que se ofrecen mediante
canales digitales centrada la diferenciacién con la competencia y el liderazgo en
costos

Se propone una estrategia enmarcada en el marketing digital, la cual facilitaria
el contacto y comunicacion con los clientes actuales y potenciales a través de canales
digitales y el internet. Utilizando dichos medios, la empresa promocionaria sus
servicios mediante la péagina web, comunidades virtuales y redes sociales Este
espacio comunicativo se lograria gracias al uso de dispositivos electrénicos como:
teléfonos inteligentes, moviles, Tablet, computadoras, IPhone, difundiendo Ila
informacion publicitaria.

En ese sentido, la empresa estableceria promociones dirigidas a diferenciarse de
la competencia en cuanto a las caracteristicas de lo que ofrece y el precio del mismo.
Pudiera presentar opciones para la venta como: 1) Con la compra de un arregle floral
puede participar en una rifa instantanea en la cual puede ganar un descuento en el
costo del mismo u obtener un obsequio 2) Por la solicitud del servicio participa en
una rifa posterior y resultar ganador de tres combos de floristeria 3) Si el servicio es
para una celebracion importante: cumpleafios, boda, bautizo reciba un descuento del

10% del monto.

Estrategia N°3. Buzon de apreciaciones de los clientes sobre el servicio que recibe
en la empresa en formato fisico y digital.

Esta estrategia, consistiria en elaborar un espacio de tipo fisico y otro virtual
que permitiria a los clientes manifestar sus apreciaciones sobre el servicio recibido, la
experiencia en la visita realizada a la empresa, aspectos positivos (halagos,
felicitaciones, sugerencias) y negativos (quejas, reclamos) que facilitarian a la
empresa conocer cdOmo piensan 'y siente las personas que solicitan y reciben | que

oferta la empresa.
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En cuanto al formato, se sugiere de tipo fisico y virtual, el primero se
implementaria en la entrada de la empresa, un forma de caja de un material resistente,
en el cual el cliente pueda depositar sus apreciaciones, debe ser atractivo y estar
identificad, la informacion recibida puede ser procesada por el Departamento de
Administracion y compartida con la Gerencia para utilizarla en la tema de decisiones.

Asimismao, el buzén en forma virtual, constituiria un espacio en el Portal web o
pagina web de la empresa: Es importante resaltar que un portal es un sitio web o
servicio que ofrece una amplia gama de sectores o servicios como correo electrénico,
foros de discusion, los motores de busqueda y compras en linea., en este espacio se
crearia la seccion del buzon al igual que el formato fisico, recibiria las apreciaciones
del cliente en cuanto al servicio que se le ofrece y la informacion siniestrada recibiria

el mismo tratamiento que la recopilada en el formato fisico. .

Estrategia N° 4. Actividades de formacion y actualizacion dirigida al personal del
Departamento de Administracion de la organizacion sobre Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio.

Esta estrategia, consiste en un plan que contiene actividades de formacion y
actualizacion sobre Gestion Administrativa y Calidad de servicio dirigidas al personal del

Departamento de Administracion, el cual facilitara a la empresa de flores ornamentales
Distribuidora Rojas y Rojas C.A ofrecer mejoramiento continuo a las personas que
laboran en esta unidad, reportando beneficios en el desarrollo del proceso
administrativo que se sigue en la empresa, en cuanto a la Calidad de Servicio. Este
conjunto de actividades: consisten en talleres y charlas sobre los temas prioritarios
propiciando la actualizacion de los conocimientos y capacitando al recurso humano
para brindar mejor servicio y lograr la satisfaccion de los clientes. En el cuadro 22,

puede visualizarse el Plan de formacion y actualizacion:
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Cuadro 22. Programa de formacion y actualizacion

Objetivo general: Desarrollar actividades formativas sobre Gestién Administrativa y Calidad

de Servicio dirigidas al personal del Departamento de Administracion

Objetivos Contenido Implementacion | Hora Actividades Estrategia
especificos S de
evaluacion
Facilitar Gestion -Presentacion —
informacién Administrativa 8 | Compartir  de | Entrega de
relacionada a la Taller expectativas trabajo
Gestion -Definicion -Exposicion grupal
Administrativa | -Fases -Trabajo grupal
cm soporte -Desarrollo de -Cierre
para mejorar la | actividades -Evaluacion
Calidad de
Servicio
Desarrollar -Programas Taller 8 | -Expresion del | Participacion
habilidades en | computarizadas facilitador
eluso de las | .-Tecnologias -Preguntas vy
nuevas de Informacion respuestas
tecnologias | y comunicacion -Practicas
para optimizar | -Dispositivos
las actividades | electronicos
administrativas | Redes sociales
Ofrecer Calidad de Taller 8 | -Presentacion y Informe
informacion Servicio expectativas sobre el
sobre el -Definicion -Preguntas tema en
servicio al -Enfoques generadoras grupos
clienteysu | -Aplicacion -Exposicion del
impacto en las facilitador
ventas -Puesta en
comun
-Cierre
-Evaluacion

Fuente: Velasquez (2021)
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5.4. Factibilidad de la propuesta

La factibilidad de un proyecto, a criterio de Cerda (2013:15), “tiene por
finalidad permitir la seleccion de las variantes, determinar las caracteristicas técnicas
de la operacion, fijar los medios a implementar, establecer los costos de operacion”.
En esta investigacion en la cual se realiza la propuesta estrategias competitivas
enfocadas a la gestion administrativa, que mejoren la Calidad de Servicio de la
empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A., se considerd la
factibilidad de caracter técnico, operativo y econdémico.

5.4.1. Factibilidad técnica

En relacion a la factibilidad técnica, sostienen Kendall y Kendall (2005:12), “se
refiere “a los recursos necesarios como herramientas, conocimientos, habilidades,
experiencia, que son necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere
el proyecto”. Se presentan los materiales, equipos y servicios que se requeriran para

el disefio e implementacion a futuro de la empresa (ver cuadro 23).

Cuadro 23. Requerimientos técnicos y logisticos

Requerimiento Cantidad Descripcion
Conexion a internet 1 Banda ancha ABA
Router wifi 1 Conexion WIFI
Teléfono inteligente 1 Aplicaciones y camara
Teléfono fijo 1 Telefonia fija. CANTV
Computador 1 Convencionales
Modem 1 Conexion ABA CANTV
Material didactico 7 Guia para el plan
formativo
Refrigerio 6 Confirmado por sandwich,
café, agua vy jugo

Fuente: Velasquez (2021)
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5.4.2. Factibilidad Operativa

Se refiere a todos aquellos recursos donde interviene algun tipo de actividad
(Procesos), los cuales dependen de la participacién de los recursos humanos
involucrados en la operacién. Kendall y Kendall (2005:11) especifica que “durante
esta etapa se identifican todas aquellas actividades que son necesarias para lograr el
objetivo y se evalla y determina todo lo necesario para llevarla a cabo” .Se
determinaron los recursos humanos requeridos y participantes, los espacios a utilizar

(ver cuadro 24).

Cuadro 24. Factibilidad operativa

Aspecto Descripcion Cantidad
Recursos humanos Facilitadores 3
Gerencia 1
Departamento de 7
Administracion
Trabajadores 6
TOTAL 10
Espacios \ Sala para el almuerzo 1

Fuente: Velasquez (2021)

5.4.3. Factibilidad Economica

La factibilidad econdémica refiere Blanco (2007:29), “refiere a los recursos
econdmicos Y financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo las actividades o
procesos”. La empresa cuenta con los requerimientos técnicos para llevar a cabo la
propuesta, por tal razon se presenta la estimacion de costos que generaria la
contratacién de facilitadores, organizacién de actividades (logistica): reuniones,

talleres, charla (ver cuadro 25).
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Cuadro 25. Estimacién de costos

Requerimiento Cantidad | Costo por | Costo total en Costo total
unidad($) Délares($) en Bolivares
(Bs)
Facilitadores 3 120 360 1800
Refrigerios 6 2 174 870
Material didactico 7 8 56 280
Total 590 2950

Fuente: Velasquez (2021)

Calculo de la razon costo beneficio

Sobre el Célculo de la razon Costo-beneficio B/C, Artur (ob.cit:3), explica que

“un B/C mayor que 1 significa que el proyecto es rentable y un B/C igual o menor

que 1 significa que el proyecto no es rentable” (p.1). Para efectuar dicho calculo, se

presento la estimacion de los costos que se derivaron de las estrategias propuesta la 'y

se obtuvo el valor de las pérdidas que presenta la empresa (ver tabla 26).

Cuadro 26. Pérdidas por bajas en las ventas y dafios en la materia prima

Cantidad material danado

Costo en dolares ($)

Costo en Bolivares
(Bs)

*200 ramos de flores y follaje

4000

20.000

Fuente: Departamento de Administracion de la empresa de flores ornamentales

Distribuidora Rojas y Rojas C.A.

*En lo que va del afio 2021, hasta Noviembre

Calculo de la razon costo beneficio en bolivares
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B/C =20.000/2950= 6,78

Calculo de la razén costo beneficio en dolares
B/C=4000/590=6,78

B/C = B/IC > 1 indica que los beneficios superan los costos, las estrategias
propuestas deben ser considerado para su aplicacién debido a que los beneficios son
mayores que los costos, la inversion erradicara las pérdidas debido a que se atenderan

y resolveran las debilidades detectadas ,
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El analisis del estado actual de la gestion administrativa que afecta la calidad de
servicio en la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A, a
través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos, indica que en la
variable Gestion Administrativa en la dimension de caracter administrativo se
establecié que la empresa presenta fallas ligadas a las fases que le corresponden
desarrollar: Planificacion, organizacion, direccion y control, siendo esta ultima la que
requiere mayor atencion . En cuanto a la dimension Calidad de servicio requiere
consolidar la confianza y seguridad de los clientes en el servicio, mejorar la
capacidad de respuesta ante las exigencias del cliente y aumentar el namero de
clientes satisfechos.

La identificacion de los factores internos y externos de la gestion administrativa
existente que afectan la calidad de servicio, mediante el uso de una matriz FODA
facilité delimitar que entre las fortalezas mas destacadas que presenta la empresa se
tiene el uso de la planificacion para proyectar acciones y prever recursos requeridos,
una estructura organizativa definida, influencia sobre el trabajador, instalaciones
fisicas Optimas, uso del marketing digital marketing digital, muestras de empatia con
el cliente.

De igual forma se detectd entre las debilidades encontradas resaltan:
inexistencia de una filosofia institucional definida, requiere reforzar el cumplimiento
de las metas organizacionales y grupales, no se efectua la evaluacion de desempefio
de los trabajadores y organizacional ni aplican estrategias de mejoramiento continuo,
existe poca confianza del cliente en el servicio, la organizacion se muestra sin

capacidad de respuestas a tiempo a las exigencias de los clientes , requiere reforzar la
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seguridad de los clientes, estos factores redundan en la insatisfaccion de un grupo de
clientes.

También, resaltan entre los aspectos del contexto externo, las oportunidad que
se le presentan a la empresa para la mejora cm el avance de la Tecnologia, el impacto
del marketing digital en los clientes, los eventos que se desarrollan en diferentes
épocas del afio y las politicas gubernamentales para las PyMES. En contraste, se tiene
las amenazas identificadas; crisis econdmica del pais, la inflacién, el aumento del
dolar, disminucion del poder adquisitivo de los clientes y el aumento de los
competidores

En cuanto estrategias competitivas enfocadas a la gestion administrativa que
mejore la calidad de servicio de la empresa de flores ornamentales Distribuidora
Rojas y Rojas C.A propuestas para solventar la situacion problematica estudiada, se
obtuvieron del cruce de variables de la matriz DOFA, generando cuatro (4)
estrategias competitivas teniendo como marco de referencia tedrica los
planteamientos sobre el tema de Porter (2000).

Por consiguiente, las estrategias planteadas fueron: Una jornada de trabajo para
la definicion de la filosofia institucional y los indicadores de gestién administrativa
en cuanto a la calidad de servicio, desarrollo de una campafia de promocion de los
servicios que se ofrecen mediante canales digitales centrada en la diferenciacion con
la competencia y el liderazgo en costos, creacion de un buzdn de apreciaciones de los
clientes sobre el servicio que recibe en la empresa en formato fisico y digital,
actividades de formacién y actualizacion dirigido al personal del Departamento de
Administracion de la organizacion sobre Gestion Administrativa y calidad de servicio.

Ademas el estudio de factibilidad demostro que la propuesta es factible desde el punto
de vista, técnico, operativo y econdmico. Asimismo el célculo de la razén costo-beneficio
arrojé como resultado que =B/C > 1, indicando que los beneficios superan los costos,
las estrategias propuestas deben ser consideradas para su aplicacion debido a que la
empresa erradicard las pérdidas ya que se atenderan y resolveran las debilidades

detectadas ,
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Recomendaciones

- Se recomienda a la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas
C.A, la consideracion y posterior aplicacion de la propuesta planteada para el
mejoramiento de la gestién administrativa e por de garantizar calidad de servicio en

sus actividades.

-Aplicar ciclos de formacién dirigido al personal que trabaja en las diferentes areas de

la empresa sobre temas que beneficien su desempefio en las tareas que cumplen.

- Realizar la evaluacion del desempefio del personal y ofrecer feedback a los mismos
que facilite establecer medidas de mejora en las debilidades detectadas.

-Utilizar la informacidn recopilada mediante el buzon de sugerencias para obtener las
apreciaciones positivas y negativas de los clientes sobre el servicio recibido y

emplearla como insumos en la tema de decisiones a nivel gerencial.
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ANEXO A

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Objetivo especifico Variables Definicidn conceptual | Dimensiones Indicadores item | Instrumento
Analizar el estado Se basa en planear, Planificacion -Filosofiglins(;[ituciqnal ;
H H -Proyeccidn de acciones i 1
actual de la gestion Gestion g(;?’]?pc:lzsrr’ eJeCUtarlaz -Pre\>//er los recursos que | 3 Cuestionario
.. . s - . se necesitan
administrativa ~ que | administrativa gctlwdadgs que  Se | Organizacion - Estructura 4
. esempenan en una organizativa
afecta la calidad de organigacién, con el | Direccion —T%ma de decisiones 5
servicio en la empresa fin de alcanzar los {rlgttg;:gglrisn los 6
de flores ornamentales objetivos sefialados y -Cumplimiento de las 7
planteados con metas organizacionales
Distribuidora Rojas vy anterioridad. y grupales
) , Control -Evaluacion de 8
Rojas C.A, a través de desempefio
laaplicacion  de organizaciona 9
. En este caso sobre la “Mei i
Instrumentos de Calidad de | calidad de servicio c'c\)/lnetjiﬁzaomlemo 1
recoleccidn de datos Serviclo que se refiere a los Situacién actual -Instalaciones fisicas 11
atributos que deben -Fiabilidad 12
tener las -Capacidad de respuesta
.. por parte de la 13
organizaciones con el organizacion
fin de alcanzar las -Marketing 14
mejores percepciones -Seguridad 15
de sus clientes sobre - Empatia 16
-Satisfaccion de los 17

lo que frece

clientes

Fuente: Veldzquez (2021)
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ANEXO B

CUESTIONARIO

Titulo de la Investigacion:
ESTRATEGIAS COMPETITIVAS ENFOCADAS A LA GESTION
ADMINISTRATIVA QUE MEJORE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA

EMPRESA DE FLORES ORNAMENTALES DISTRIBUIDORA ROJAS Y
ROJAS C.A.

Objetivo del Instrumento

Recolectar informacion sobre el estado actual de la gestion administrativa actual
ejecutada por la empresa de flores ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A, en

lo referente a la calidad de servicio.

Instrucciones

1. Lea detenidamente cada uno de las planteamientos propuestos
2. Responda de manera objetiva a cada planteamiento
3. Marque con una X la opcidn de respuesta que considere

4. En caso de dudas consulte con quien aplica el cuestionario.

Gracias por su colaboracion
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HOJA DE RESPUESTAS

Items Planteamientos sobre la empresa de Flores Opciones de respuestas
Ornamentales Distribuidora Rojas y Rojas C.A TDA TDA TNTED [ TED

1 | Tiene definida su filosofia institucional

2 | Efectia la proyeccion de las acciones futuras a
aplicar en el proceso administrativo

3 Prevé los recursos que se requieren para el
funcionamiento de la organizacion

4 | Tiene establecida una estructura organizativa

5 | Sigue un proceso de toma de decisiones

6 | Tienen los lideres de la empresa influencia en los
trabajadores

7 Se orientan las actividades hacia el cumplimiento de
las metas organizacionales y grupales

8 Realiza la evaluacion de desempefio de los
trabajadores

9 | Aplica evaluacion al funcionamiento organizacional

10 | Desarrolla estrategias de mejoramiento continuo

11 | Las instalaciones fisicas de la empresa brinda
comodidad al cliente

12 | Los clientes muestran confianza en el servicio que se
le ofrece

13 | La capacidad de respuesta ante lo requerido por el
cliente es inmediata

14 | Utiliza los canales digitales para promocionar sus
Servicios

15 | Los clientes se sienten seguros en sus relaciones con
la empresa (pagos, productos, devoluciones)

16 Cuando un cliente tiene una necesidad, la empresa
muestra interés en resolverlo

17 | Los clientes muestran satisfaccion por el servicio

recibido

Fuente: Velasquez (2021)

Leyenda: TDA: Totalmente en Acuerdo DA: De Acuerdo N: Neutral ED: En

Desacuerdo TED: Totalmente en Desacuerdo
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ANEXO C

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

A continuacion se le presenta una serie de categorias para validar los items que
conforman este instrumento, en cuanto a cuatro (4) aspectos especificos y otros
aspectos generales. Para ello, se presentan tres alternativas: A=Bueno, R=Regular y
D=Deficiente.

ASPECTOS ESPECIFICOS
Claridad en Coherencia Mide lo que Lenguaje adecuado
la redaccion interna se pretende al nivel con el que se
N© trabaja
ITEM A [R |D A [R D| A R [D [A R D
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X
17 X X X X
A= Bueno == Regular D== Deficiente
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OBSERVACIONES:

ASPECTOS GENERALES SI NO | OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones para X
las respuestas

Los items permiten el logro del objetivo X

relacionado con el diagnostico

Los items estan presentes en forma l6gica- X
secuencial
VALIDEZ
APLICABLE NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

Validado por: Oneida Jiménez  Especialidad: MSc. Gerencia de Tecnologia de Informacion

Cédula de identidad: 10.227.464 Fecha: 21/11/2021
E-mail: oneidajimenez@gmail.com__ Teléfono: 0424-4031494
Firma:

<
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