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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un plan estratégico para el
desarrollo de los procesos administrativos de la empresa Ingelub C.A. ubicada en
Valencia Estado Carabobo, ya que la misma presenta debilidades en la gestion
administrativa, por lo tanto, dicha situacion ha generado una serie de inconvenientes
que afecta de manera negativa la consecucion de los objetivos de la empresa en
general. Metodolégicamente el estudio actual estd basado en una investigacion
descriptiva, de campo ya que permitié recolectar la informacion directamente de la
realidad, asimismo la investigacion esta apoyada en un proyecto factible, puesto que
se presenta una propuesta como alternativa de solucidn a una problematica existente
en el departamento administrativo. Con respecto a la poblacion la misma esta
constituida por diez (10) trabajadores. Entre las técnicas de recoleccién de datos
utilizadas se encuentran la observacion directa y la encuesta en modalidad de
cuestionario, el mismo estara estructurado por trece (13) preguntas cerradas de tipo
dicotomicas. Los datos obtenidos de tales instrumentos seran analizados a través de la
matriz FODA, con la finalidad de conocer las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas, por lo que dichas debilidades y amenazas sera la base elaborar la propuesta
de estrategias que se adapte a las necesidades de las mismas y las cuales permitieron
darle validez y confiabilidad a la investigacion.

Palabras Clave: Plan, Estratégico, Desarrollo, Procesos, Administrativos.



INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas se encuentran en un entorno altamente competitivo
copado de pequefias, medianas y grandes empresas que ofrecen productos y servicios
de alta calidad y a precios competitivos. En tales condiciones solo sobreviven las
organizaciones mas aptas para responder al mercado y presiones del entorno, por lo
que para estar preparado y reaccionar oportuna y convenientemente resulta de vital
importancia disponer de un sistema de informacion que refleje en cualquier momento,
los resultados o las proyecciones de las distintas areas funcionales que componen la

organizacion.

En este sentido, es conveniente para toda organizacion disponer de la
informacidn requerida para realizar la evaluacion completa de su gestion en cada uno
de sus procesos con la finalidad de medir los resultados y compararlos con los planes
trazados. Es asi como las empresas deben disponer de herramientas para lograr el
control interno de sus procesos administrativos. De tal manera que, la importancia de
un correcto manejo de los procesos se deriva de la necesidad de administrar

apropiadamente los recursos de la empresa.

Por lo tanto, es de vital importancia aplicar un enfoque de Gerencia Estratégica
en las empresas, a fin de velar por su continuidad en el mercado y el logro de sus
objetivos. La gestion estratégica es un proceso global que apunta a la eficacia,
integrando la planificacion estratégica con otros sistemas de gestion, a la vez que
responsabiliza a todos los gerentes por el desarrollo e implementacién estratégicos.
Es un proceso de decision continuo que modela el desempefio de la organizacion,
teniendo en cuenta las oportunidades y las amenazas que enfrenta en su propio medio,

ademas de las fuerzas y debilidades de la organizacion misma.



Debido a lo antes expuesto, es importante resaltar que el objetivo de la
investigacion es el disefio de un plan estratégico que logre el desarrollo eficiente de
los procesos estado Carabobo, lo cual presenta debilidades en sus procesos
administrativos que pone en riesgo la operatividad de la empresa en general. De la
misma manera, es conveniente acotar que el presente trabajo estd comprendido por

cinco (5) capitulos estructurados de la siguiente manera:

Capitulo I: contiene el Planteamiento del problema, objetivo general y
objetivos especificos que se plantean cumplir a través de la elaboracion de la
investigacion, asi como también el motivo por el cual esta siendo llevada a cabo, es

decir la justificacion.

Capitulo 11: comprende las bases de la investigacién, muestras los
antecedentes, las bases teoricas que serviran de guia en el trabajo, pues aportan
conocimientos que permiten la comprension del aspecto en estudio asi como los

términos basicos.

Posteriormente,en el Capitulo I11: se especifica el tipo de investigacion y las
fases metodologicas el cual comprende la poblacién y muestra, las técnicas e

instrumentos de recoleccién de datos.

En el Capitulo 1V: se muestran el analisis de los resultados. Seguidamente el
Capitulo V, presenta la propuesta para culminar con las conclusiones,

recomendaciones, referencias y los anexos pertinentes a la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del Problema.

Mundialmente, el crecimiento constante de las empresas las obligan a utilizar
mas controles sobre las operaciones y a ser mas eficaces cada dia, tomando en cuenta
el incremento de las actividades, la descentralizacion, competencia, economias
globalizadas, y cambios tecnoldgicos los cuales les imponen nuevos retos. Por lo que
es necesario implementar y desarrollar nuevos métodos para evaluar procesos dentro
de ellas, asi como también los riesgos que son administrados, tomando en cuenta que
es de mucha importancia tener los controles internos adecuados, porque de esto

depende que las operaciones se realicen de manera razonable.

En la actualidad, existen infinidades de razones para justificar el cambio, en tal
sentido, decir que se desea cambiar por elementales ganas podria interpretarse en esta
época como ciencia ficcion. El mundo entero estd en continuo cambio, la
globalizacion ya no tiene fronteras de razas ni de idiomas. En los Gltimos 20 afios este
término ha sido experimentado a la velocidad de la luz; la informacion es ilimitada, la
eficiencia y eficacia operativa e intelectual son las armas de las organizaciones
vanguardistas. Muchas técnicas que han sido utilizadas a lo largo del tiempo,
empiezan por desaparecer y erradicarse, dando paso a otras cuyo origen surge en el

pecho de la creatividad.

En tal sentido, las estructuras organizacionales deben estar bien definidas y

descubrir como sera el futuro, sin esto es casi imposible que éstas intenten



perfeccionar sus procesos. Bajo este esquema, se hace énfasis en la importancia de
mejorar, corregir, innovar, reformar o regenerar aquellas trabas que no permiten a las
empresas ser las mejores en su area. Por lo tanto, cabe destacar que una empresa que
no se planifique estratégicamente es una institucion sin direccion y en via de desastre.
En este sentido, la planeacion estratégica en el proceso administrativo de una empresa
tiene dos connotaciones. Primero, la realizacion de un mapa de las probables
decisiones futuras. Segundo, el disefio de una ruta de accion personal para el futuro.

Al respecto, Chirino (2003), sefiala que:

La importancia de una planeacion estratégica radica en
identificar sistematicamente las oportunidades y peligros que
surgen en el futuro. Estos, combinados con otros datos
importantes, proporcionan la base para que una empresa tome
mejores decisiones en el presente para explotar las
oportunidades y evitar los peligros (p.106).

Por consiguiente, importante contar con los procesos administrativos bien
definidos y establecidos, debido a que por medio de éstos se podran alcanzar un
mejor control en las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de
los demas recursos organizacionales, con el fin de alcanzar metas establecidas. Con la
empresa organizada los diversos recursos se transforman mediante las funciones
administrativas de planeacion, organizacién, direccion y control con el propésito de
convertir los recursos en una forma eficaz y efectiva para la produccion de los

productos.

En este contexto, es importante mencionar que en el estado Carabobo, se
encuentra ubicada la empresa Ingelub C.A. la cual es una organizacién dedicada a la
venta de lubricantes, aceites hidraulicos y grasas para maquinarias terrestres y
maritimitas. La empresa antes descrita estd en la basqueda constante de estrategias
para minimizar las debilidades presentes en cada uno de sus procesos. Sin embargo,

actualmente se logrd evidenciar que la misma presenta problemas en el area



Administrativa, ya que no cuenta con politicas ni normas para llevar a cabo las
actividades del personal con respecto a la gestion administrativa. Asimismo carece de
herramientas que describan de manera ldgica y secuencial los pasos a seguir en las

actividades del personal.

De la misma manera, se evidencid que en la planificacion se realizan reuniones
no programadas, Unicamente cuando se necesita informar o revisar algin punto
especifico. La Organizacion, Direccion, las 6rdenes y las autorizaciones de cualquier
asunto administrativo vienen dadas en mayor parte por el Gerente de ventas. En
decisiones mas fuertes para cambiar procesos se realizan reuniones entre el Gerente

General y Gerente de Operaciones para estudiar y autorizar el cambio.

Los planes y los objetivos se trasladan desde la gerencia en forma verbal a los
subordinados y de una forma informal. El sistema de reclutamiento de personal se
hace internamente con referidos de los mismos empleados no poseen una estructura
de planificacién y dotacion de personal. En la motivacién del personal se realiza una
actividad al final del afio. No se tiene un programa de motivacién y de identificacion
con la empresa. Con respecto al control de sus procesos lo realizan mensualmente ya
con los resultados de las ventas y de la comparacion y estudio de los estados
financieros. En el area de operativa no existe un programa de control correctivo o

anticipante para evaluar los procesos administrativos.

Por tal motivo, surge la necesidad de proponer un plan estratégico que logre
solventar la problematica existente en dicho departamento lo cual serd de gran
utilidad para directivos y empleados, de la empresa Ingelub C.A., ya que da a conocer
los pasos para la aplicacion de un disefio en su administracion, con lo que se

aumentara la productividad de sus actividades.



1.1.1. Formulacion del problema.

Una vez expuesta la problematica la investigadora plantea la siguiente
interrogante: ¢Qué ventajas le generara a la empresa Ingelub, C.A, la implementacion
de un plan estratégico para el desarrollo de los procesos administrativos?

1.2.0bjetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Proponer un plan estratégico para el desarrollo de los procesos administrativos

de la empresa Ingelub C.A.

1.1.2. Objetivos Especificos.

- Diagnosticar la situacién actual del area administrativa de la empresa Ingelub
C.A.

- Determinar las debilidades y fortalezas en los procedimientos llevados a cabo
en el area administrativa de la empresa Ingelub C.A.

- Disefar el plan estratégico con el fin de optimizar los procesos llevados a

cabo por el personal del rea administrativa de la empresa Ingelub C.A

1.3. Justificacion de la Investigacion.

La presente investigacion es de suma relevancia pues tiene como propoésito
conocer los procedimientos administrativos en la empresa objeto de estudio, con el
fin de diagnosticar fallas y omisiones en las funciones y en el proceso de trabajo. De
igual forma se busca mejorar el control interno de la gestion administrativa a través

de la inclusion de estrategias que permitan analizar las fortalezas, oportunidades,



debilidades y amenazas que influyen en el medio ambiente en donde se desarrollan
las actividades comerciales de la empresa, para que de esta manera se logre mejorar
las operaciones, otorgandoles la seguridad necesaria para el correcto cumplimiento de
los objetivos organizacionales, los cuales son la principal variable que se busca

satisfacer.

Por consiguiente, un plan estratégico permitira identificar debilidades que
impiden que la organizacion en estudio logre la eficiencia y la eficacia de sus
operaciones, la confiabilidad de la informacion, el cumplimiento de sus objetivos y
regulaciones aplicables. Esta investigacion permitid elaborar un plan estratégico para
mejorar los procesos administrativos y contribuir al logro de los objetivos
institucionales, beneficiando de esta forma no solo a la empresa, sino al personal en

general.

De la misma manera, a nivel metodoldgico la investigacion estd fundamentada
puesto que cumple con las normas y directrices establecidas para llevar a cabo todos
los procedimientos necesarios para poder formular, validar y desarrollar cada uno de
los capitulos dentro de esta investigacion, lo que permite dar respuesta a las
interrogantes planteadas dentro del proceso investigativo. Finalmente, la
investigacion serd de gran relevancia para los estudiantes de la carrera de
administracion, porque les permitird obtener informacion relacionada con el estudio y
aplicaciones de nuevos enfoques de sistemas y procesos administrativos, asimismo el
estudio actual servird como antecedente para estudiantes de la universidad José
Antonio Paez y otras universidades que realicen investigaciones relacionados con el

estudio actual.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En toda investigacion es preciso desarrollar el sustento tedrico que merite el
mejor cumplimiento de los objetivos planteados, y asi Balestrini (2008:91), define
que: el marco tedrico es "el resultado de la seleccion de aquellos aspectos mas
relacionados del cuerpo tedrico epistemoldgico que se asume, referidos al tema

especifico elegido para su estudio™.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Para el desarrollo de toda investigacion se deben tomar en consideracion
estudios previos que guardan cierta relacion con el problema en estudio. De alli que
Tamayo (2003:72), expresa que “todo hecho anterior a la formulacion del problema
que sirve para aclarar, juzgar e interpretar el problema planteado, constituye los
antecedentes del problema”. En este sentido, se presentan a continuacion una serie de
trabajos de investigacion con los que sus autores han intentado abordar el control

interno en las organizaciones.

Valenzuela (2016), realizo una investigacion titulada “Lineamientos
Estratégicos para implementar la Etica Organizacional con miras a Mejorar los
procesos administrativos y la Calidad de Servicio en las Pymes
Comercializadoras de Articulos para el Hogar Ubicadas en la Zona Industrial
Norte de Valencia Estado Carabobo”. Universidad de Carabobo. Tesis para obtener
el titulo de: Magister en Administracion de Empresas, mencion Gerencia. Las
pequefias y medianas empresas en Venezuela, en su mayoria no aplican una cultura

organizacional basada en la ética, ya que en su afan de crecer y ser mas competitivo,



dejan a un lado lo relacionado con el recurso humano de la empresa. En cuanto a la
politica y la estrategia, se recomienda que se haga una revision periddica de los logros
conseguidos frente a los objetivos sefialados, para mejorar el planteamiento
estratégico. Para el recurso humano, se debe examinar como la organizacién gestiona

todo el potencial de su personal con el objeto de mejorar continuamente.

Este antecedente permite para esta investigacion tener una base tedrica en
cuanto al funcionamiento de la Pymes, a nivel de aplicacion de estrategias y
herramientas gerenciales, ya que explica las caracteristicas esenciales sobre las cuales
la Pymes se aferra para estancarse y no acelerar el crecimiento tratando de buscar un

lugar en la alta competencia dentro de ese mundo globalizado.

Seguidamente, es conveniente acotar el estudio realizado por Jaramillo y Aponte
(2016), titulado “Desarrollo del Plan Estratégico de Negocio para ABC Logistica
SA de CV, Pequeiia Empresa 100% Mexicana de reciente creacion, prestadora
de servicios de Logistica Integral”. Universidad Iberoamericana. Tesis para obtener
el titulo de: Magister en Administracion. El proposito de ésta investigacion consistio
en validar si la razdn de ser, la vision de largo plazo y los valores en que se encuentra
fundamentado el actuar diario de la organizacion, estan en frecuencia para poder
aprovechar las oportunidades que brinda el mercado, pero también, si es una
organizacion preparada para enfrentar las amenazas del mismo y capaz de superar sus

debilidades asi como aprovechar sus fortalezas, permitiéndole lograr su permanencia.

La empresa objeto de estudio es una Pymes, al igual que las que se tomaran
como muestra en la presente investigacion, de tal manera que se puedan analizar
todos los aspectos internos y externos de las organizaciones a fin de proveer
herramientas Utiles que le permitan a las Pymes mejorar sus procesos administrativos

para adaptarse a las necesidades del entorno y mantenerse en el mercado, siendo



importante en todo momento el rol del Gerente como agente de cambio de las

organizaciones.

Ramirez (2015), en su trabajo especial de grado titulado “Estrategias para
fortalecer la gestion de los Procesos Administrativos en el Banco Nacional de
Credito.”, para optar al Titulo de Licenciada en Administracion de Empresas en la
Universidad José Antonio Péaez. La investigacion consistio en evaluar los Procesos
Administrativos la empresa en estudio.; y en funciéon a éste, se diagnosticd los
procesos administrativos que se desarrollan en la misma, a fin de determinar los
elementos internos y externos que la conforman. Para lograr los objetivos
previamente establecidos, la investigacion se fundamenta en un estudio de campo de

carécter descriptivo.

Entre las principales conclusiones destacan: ausencia de una filosofia gerencial
orientada a la planificacion, asi como de una estructura organizacional que permita la
distribucion departamental y de funciones. De igual manera, existe un clima
organizacional que segun los trabajadores no es el mas idoneo para desarrollar las
actividades. Esto origina la necesidad de desarrollar estrategias que permitan
fortalecer la gestion administrativa de la empresa. El presente antecedente es
considerado por la investigadora, ya que permite estudiar un modelo para
diagnosticar los procesos administrativos, asi como de estrategias necesarias para
orientar los procesos hacia el logro de los objetivos organizacionales.

Rodriguez (2015), en su trabajo especial de grado titulado “Evaluacién de los
Procesos Administrativos de las empresas pertenecientes al Estado, Caso de
Estudio: CVG ALUCASA”, para optar al Titulo de Licenciada en Administracion
de Empresas en la Universidad José Antonio P&ez. La investigacion consistio en
evaluar los Procesos Administrativos de la empresa CVG ALUCASA considerando

los cambios organizativos ocurridos en los ultimos afios por el ejecutivo nacional. Se
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diagnosticaron los procesos administrativos que se desarrollan en la empresa , a fin de

determinar los elementos internos y externos que la conforman.

Para lograr los objetivos previamente establecidos, la investigacion se
fundamenta en un estudio de campo de caracter descriptivo. Entre las principales
conclusiones destacan: improvisacion en las operaciones administrativas, esto
originado por los cambios organizacionales y estructurales; ademas, liderazgo
inefectivo, debilidades en la comunicacion internas, falta de control de gestién que
garantice el logro de los objetivos organizacionales. Este antecedente es considerado
para la presente investigacion, ya que permite estudiar un modelo para diagnosticar
los procesos administrativos, considerando los elementos internos y externos que se

deben suponer para el estudio.

Finalmente, Guzman (2014), desarroll6 una investigacion titulada “Evaluacion
de la Gerencia Estratégica de las Pymes del Sector Metalmecanico del Estado
Carabobo”. Universidad de Carabobo. Tesis para obtener el titulo de: Magister en
Administracion de Empresas, mencién Gerencia. El objetivo general de la
investigacion, consiste en Evaluar la gerencia estratégica de las Pymes del sector
metalmecanico del estado Carabobo, que permita describir los indicadores relevantes
de la Gerencia Estratégica que favorecen la productividad operativa y la
competitividad de éstas. La investigacion se justifica porque genera a las Pymes un
valor agregado en su aspecto gerencial de vital importancia, propiciando su
competitividad y su excelencia en el desarrollo al ser capaces de controlar dirigir en
todo su esplendor. Esta investigacion concluyd que las pequefias y medianas
empresas no tienen una planificacion estratégica que responda a los procesos

comerciales (compra y venta) que realizan en forma permanente.

Se requieren de estrategias para mejorar los procesos administrativos asi como

de la fijacién de criterios de compra y ventas para realizar tales actividades. El aporte
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a la presente investigacion radica en que facilitara informacion relevante sobre la
necesidad del establecimiento de estrategias en la pymes para incrementar los niveles

de operatividad, competitividad y por ende productividad en las mismas.

2.2. Bases Tedricas

Las bases teoricas la conforman los conceptos y proposiciones teoricas, con la
finalidad de establecer un punto de vista orientado a explicar el problema planteado;
ubicando bibliograficamente autores que con sus teorias y estudios sustentan la
corriente del pensamiento en cada elemento que conforman el problema. Balestrini
(2001:139), sefiala que las bases tedricas son: “un conjunto de proporciones
tedricas interrelacionadas, que fundamentan y explican aspectos significativos del
tema o problema en estudio y lo sitGan dentro de un é&rea especifica del
conocimiento”. A continuacion se muestran las bases tedricas relacionadas con el

problema abordado.

Administracion Estratégica

La administracion estratégica es un proceso continuado, reiterativo y
transnacional dirigido a mantener a una organizacioén en un conjunto acoplado de
manera apropiada con el ambiente que se desenvuelve. David. (1999) define a la

administracion estratégica como:

El arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las
decisiones internacionales que permiten a la organizacion
alcanzar sus objetivos. Ello implica integrar la administracion
la mercadotecnia las finanzas y la contabilidad la produccion
y las operaciones la investigacion y el desarrollo y los
sistemas computarizados de informacion para obtener el éxito
de la organizacion. (p.8).
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La administracion estratégica implica tener conciencia del cambio que se
presenta en el entorno dia a dia, quiere decir no solamente enunciar intenciones sino
plantear objetivos medibles y alcanzables, proponiendo acciones especificas y
conociendo las necesidades de recursos (humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos)
para llevar esas acciones a cabo. Significa ademas solidez en el trabajo, ya que toda
la organizacion se movera en busca de objetivos comunes aplicando unas estrategias

también comunes.

Proceso Administrativo

Segun Moratto, (2007:139). “es una actividad compuesta por etapas que forman
un proceso Unico y estructurado con organizar, ejecucion, control e interrelacion entre
las funciones”.

Segun Maikari, (2012:95). “la determinacion del conjunto de pasos a seguir para
lograr un objetivo, todo esto basado en una investigacién y con la elaboracion de un
plan detallado de acciones a realizar’” “’es el conjunto de fases o etapas sucesivas a

través de las cuales se efectla la administracion, se clasifican en:

- Planeacion, es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo hacia
donde se dirige la empresa, etapas de planeacion( Planeacion estrategia,
Vision, Filosofia, Misidn, Obijetivos, Politicas, estrategias, programa,
presupuesto;

- Organizacion: consiste en el disefio y determinacion de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades, sus etapas son: Division de trabajo y
coordinacion, Integracion, es la funcion a través de la cual se eligen y
obtienen los recursos necesarios para ejecutar los planes, sus etapas:
seleccion, determinacion, definicion, eleccion;

- Direccion: es la ejecucién de todas las etapas del proceso administrativo

mediante la conduccion y la orientacion del factor humano y el ejercicio del
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liderazgo, sus etapas son: Toma de decisiones, motivacion, supervision,
comunicacion, liderazgo.

- Control: es la fase del proceso administrativo, a través del cual se establece
estandares para evaluar los resultados obtenidos, u etapas: establecimiento de

estandares, medicidn, correccion, retroalimentacion’.

Elementos bésicos del proceso Administrativo

Segln (Chiavenato, 2012). “los elementos que los conforman son: planear,

organizar, dirigir y controlar.

Segun: Garcia, (2012:99)“planificacion, accion y efecto de planificar, funcién
fundamental del proceso Administrativo, sin la previa administracion de las
actividades, por medio de la planeacion no habria nada que organizar, dirigir ni que
controlar. Para lograr una administracion competente, deben hacerse planes basados
en hechos, para prever y ordenar las actividades necesarias. Segun Gomez
(1994:77)”la planeacion es el primer paso del proceso administrativo por medio del
cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan planes

y programas”.

Herramientas de Planeacion:

Segun: Torres(2011:115),”son el conjunto de instrumentos, para ordenar

laaccion de la empresa en lo gerencial y administrativo”.
- Propositos: Son las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo

cualitativo que persigue en forma permanente o semipermanente un grupo

social.
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- Objetivos: Representa los resultados que la empresa espera obtener, son fines
por alcanzar, establecidos cuantitativamente.

- Estrategia: Son cursos de accion general o alternativas que muestran la
direccién y el empleo general de los recursos y esfuerzos, las lograr los
objetivos en las condiciones méas ventajosas.

- Politicas: Son guias para orientar la accion; son criterios lineamientos y no se
sancionan.

- Presupuestos: Es el plan de todas o algunas de las fases de actividad de la
empresa expresando en términos econdémicos, junto con la comprobacion
subsecuente de las realizaciones de dicho plan.

- Prondsticos: Es prever las cosas que pudieran suceder.

Organizacion

Segun: Garcia, (2012:110), Accion y efecto de organizar u organizarse: la
manera como estan estructurados los diferentes érganos o parte de un conjunto,
complejo, conjunto de persona que pertenecen a un cuerpo o grupo organizado. Es el
establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion racional de los
recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y
agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del

grupo social.
Etapas de la organizacion
Segun: Rodriguez (20111: 81), destaca que se entiende por etapas “la secuencia

de actividades que hay que realizar para organizar 0 reorganizar a una empresa”.

Entre ellas se encuentran:
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- Division del Trabajo: Separacion y delimitacion de las actividades, con el fin
de realizar una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo
esfuerzo.

- Jerarquizacion: Es la disposicion de las funciones de una organizacion por
orden de rango, grado o importancia.

- Departamentalizacion: Es la division y el agrupamiento de las funciones y

actividades especificas, con base en su similitud.

Direccién

Segun: Garcia (2012:110) la direccion “es la accion de dirigir o dirigirse,
personas o conjunto de personas encargada de dirigir una sociedad, establecimiento,
negocio”. Segun Koontz, (2011; 234), “dirigir es influir en los individuos para que
contribuyan a favor del comportamiento de las metas organizacionales y grupales.
Incluyendo el liderazgo y comunicacion. Por otro lado, para Fayol (2011:183), “es el
arte de manejar a las personas. Hacer funcionar el cuerpo social constituido. Conocer

los recursos de la empresa. Inspeccionar periddicamente al cuerpo social.

Medios o componentes de la Direccién

Integracion: consiste en conservar, desarrollar la capacidades, mediante gestion de
conocimientos, de los recursos humanos internos y en su caso reclutar, seleccionar y
contratar a los mejores recursos humanos disponibles en el mercado de trabajo, para
cubrir los puestos de la estructura organizacional conforme a los requisitos y politica
salarial, para después cohesionarlos en la vision y valores de la empresa con el fin de

que den lo mejor de si.

Liderazgo: capacidad directa que permite influir, motivar y comprometer a los

trabajadores hacia el logro de los grandes retos de la organizacion.
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Motivacion: fuente interna de la energia que mueve y entusiasma a las personas,

dirigiendo su conducta hacia determinados objetivos y metas.

Comunicacion: procesos por los que se trasmite y recibe informacion: palabras,
datos, hechos, ideas, conocimientos o pensamientos, asi como actitudes vy
sentimientos que constituyen a la base del entendimiento, comprension o acuerdo en

comun.

Supervision de resultados: es un término que se usa en dos sentidos en la
terminologia administrativa y de gestion de empresas, por un lado, es un nivel
jerarquico, regularmente cercano a los niveles operativos, es el primer nivel gerencial
en la base de una piramide jerarquica, por otro lado es una funcion de quien ejerce la
direccion en cualquier nivel de la gerencia, de ahi la gerencia, la gestion supervision y

sean elementos indispensables de la direccion ejecutada.

Toma decisiones: son resoluciones y definiciones sobre lo que se debe hacer ante
situaciones ambivalentes, También se ha dicho que es la eleccion oportuna entre dos

0 mas alternativas.

Control

El control es la comprobacién, inspeccién o intervencion, inspeccion o
intervencion. Por lo tanto se puede decir que es el proceso que garantiza que las
actividades reales se ajusten a las actividades planeadas. Segun, MCHugh,
(2012:249), el control es la “funcion que consiste en determinar si la organizacion
avanza o no hacia sus metas y objetivos, y en tomar medidas correctivas en caso

negativo”.
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Elementos del control

- Establecimiento de Estandares: representan el estado de ejecucion deseado,
de hecho nos es mas que los objetivos definidos de la organizacion.

- Medicién de Resultados: es medir la ejecucion y los resultados, mediante la
aplicacion de unidades de medida, que deben ser definidas de acuerdo con los
estandares.

- Correccidn: la utilidad concreta y tangible del control esta en la accién
correctiva para integrar las desviaciones con relacion a los estandares.

- Retroalimentacion: mediante ella la informacion obtenida se ajusta al
sistema administrativo al correr del tiempo.

- Control: los buenos controles deben relacionarse con la estructura

organizativa y reflejar su eficacia.

Plan estratégico

Un plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacion quiere
conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia vision (imagen futura).
Entonces ofrece el disefio y la construccion del futuro para una organizacion, aunque
éste futuro sea imprevisible. El plan estratégico define también las acciones
necesarias para lograr ese futuro. Segun el autor Sainz De Vicufa (2012), al hablar
del plan estratégico de la organizacion, se refiere:

Al plan maestro en el que la alta direccion recoge las
decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado hoy en
referencia a lo que hara en los tres proximos afios (horizonte
mas habitual del plan estratégico) para lograr una
organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las
expectativas de sus diferentes grupos de intereses (p.92).
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Por otro lado, Lumpkin y Dess (2003), entienden por plan estratégico el
conjunto de analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para
crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo. Brenes
Bonilla (2003), define el plan estratégico de manera similar considerdndolo como el
proyecto que incluye un diagnéstico de la posicion actual de una entidad, la(s)
estrategia(s) y la organizacion en el tiempo de las acciones y los recursos que

permitan alcanzar la posicion deseada.

Indicadores de Gestion

Determinan el grado cumplimiento de los objetivos planteados para la
organizacion y el éxito en que la misma esta teniendo y por lo general dentro de la
organizacion esta a cargo de la maxima autoridad establecer los indicadores que se
utilizaran y verificar los resultados. Segun Serna (2003:23) define que “un indicador
es la medida de la condicion de un proceso o evento en un momento determinado”.
Los indicadores en conjunto pueden proporcionar un panorama de la situacion de un

proceso, permiten tener el control adecuado sobre una situacion dada.

Balanced Scorecard

Es un modelo de gestion y evaluacién ayuda a las organizaciones a
transformar la estrategia en objetivos operativos, que a su vez constituyen la guia para
la obtencidn de resultados de negocio estratégicamente alineados con la misién de la
compafia. Segun: Kaplan y Norton (1996:40), “el BSC es una herramienta

revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno cumplimiento de la mision, a
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través de canalizar las energias, habilidades y conocimientos especificos de la gente

en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas de largo plazo”.

2.3. Definicion de términos basicos

Estrategas: son individuos claves responsables del éxito o fracaso de una empresa o
industria. Ellos tienen diferentes titulos como: ejecutivos, jefes, presidentes,
propietario, decano, empresarios. Serna (2000).

Estrategias: son los medios por los cuales se lograran los objetivos. Incluyen
expansion geogréfica, diversificacion, adquisicion de competidores, obtencion del
control de proveedores, penetracion en el mercado. Serna (2000).

Formulacion de la mision: es la que identifica el alcance de las operaciones de una
empresa de otras parecidas, en los aspectos del producto y del mercado. Incorpora la
filosofia de los estrategas de una organizacion. Porter (1999).

Fortalezas Internas: son actividades internas de una organizacion que se lleva a

cabo especialmente bien. Porter (1999).

Metas: son puntos de referencia o aspiraciones que las organizaciones deben lograr,
con el objeto de alcanzar en el futuro objetivo a un plazo mas largo. Deben ser
medibles, cuantitativos, realistas, estimulantes, coherentes y prioritarias. Gomez
(2003).

Obijetivos: resultados a largo plazo que una organizacion aspira a lograr a través de
su mision basica. Los objetivos deben ser: medibles, razonables, claros, coherentes y

estimulantes. Gomez (2003).
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Oportunidades Externas: son tendencias econdmicas, sociales, politicas,
tecnologicas y competitivas, asi a hechos que podrian de forma significativa

beneficiar a una organizacion en el futuro. Porter (1999).

Politicas: forma por medio de la cual las metas fijadas va a lograrse, o las pautas

establecidas para respaldar esfuerzos con el objeto de lograr las metas ya definidas.

Proceso: método sistematico para manejar las actividades. Chiavenato (2005).

Procesos Administrativos: son pasos donde los gerentes toman decisiones, los

miembros de la organizacion ponen en préacticas diversas estrategias. Wond (1998).
Productividad: medida del grado en que funciona el sistema de operaciones e

indicador de la eficiencia y de la competitividad de una empresa o departamento.
Mufiz y Monfort (2005).
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Hurtado y Toro (2001:78), sefialan que “el disefio del marco metodoldgico
constituye la médula de la investigacion”. En tal sentido, los aspectos metodoldgicos
de la investigacion tienen que ver con la planeacién de la forma como se procedera a
la realizacion de la investigacion; haciendo referencia al nivel de profundidad a que
se quiere llegar en el conocimiento propuesto, al método y a las técnicas que han de

utilizarse en la recoleccion de la informacion.

3.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion se fundamentard en un disefio de campo apoyado en un
proyecto factible, es de campo porque se recogeran los datos directamente en el
departamento de contabilidad de la empresa de estudio, después de haberse producido
el problema, analizando sus posibles causas y consecuencias, de lo que ocurre en el
departamento de administracion de la empresa objeto de estudio. Segin Arias
(2006:48), sefala que: “la investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin controlar o manipular
variable alguna”. De la misma manera el estudio actual esta apoyado en un proyecto
factible puesto que a traves del mismo se presenta una propuesta como alternativa de

solucion a una problematica existente en el area.

3.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es la que permitird de manera clara dar los pasos

en que se realizara la investigacion. Al respecto Balestrini (2006; 138), destaca que



el disefio de la investigacion “es el plan global de la investigacion que integra de un
modo coherente y adecuadamente correcta técnicas de recogidas de datos a utilizar,
analisis previstos y objetivos”. Debido a lo antes expuesto, es importante acotar que
el disefio de la presente investigacion es No Experimental; ya que no se manipula la
variable deliberadamente las variables.

3.3. Nivel de Investigacion

Garcia (2012:191), sostiene que “el nivel de la investigacion se refiere al grado
de profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de estudio.” En tal sentido,
es conveniente acotar que el estudio actual presenta un nivel descriptivo. Al respecto,
Murillo (2007:71), comenta que este tipo de investigacion “logra caracterizar un
objeto de estudio o una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades,
combinada con ciertos criterios de clasificacion sirve para ordenar, agrupar o
sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio”. Por lo tanto, los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a analisis.

3.4. Fases Metodoldgicas

Fase 1. Diagnostico de la situacion actual del area administrativa de la empresa
Ingelub C.A.

En esta fase se realizara un diagnostico en el area de administracién con el fin
de constatar los procedimientos utilizados por el personal para el control interno del
area administrativa. En tal sentido, se procedera a definir la poblacion la cual estara
representada por diez (10) trabajadores del departamento de administracion. Al
respecto, Hurtado y Toro (2001; 73) destacan que “la poblacion se compone de todos

los elementos que van a ser estudiados y a quienes podran ser generalizados los
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resultados de la investigacion, una vez concluida ésta”. De la misma manera, serd
necesario seleccionar la muestra, que de acuerdo con Balestrini (2006; 142), sefala:
“una muestra es una parte representativa de una poblacion, cuyas caracteristicas
deben reproducirse en ella, lo mas exactamente posible”. Para efectos de recopilacion
de informacion para desarrollar esta investigacion, partiendo de que la poblacion es
conocida, se tomd la totalidad de la misma, lo que significa que la muestra es censal,

porgue esta constituida los (10) diez trabajadores del departamento administrativo.

En lo que se refiere a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Sabino
(2000; 129), las define como *“cualquier recurso de que pueda valerse el investigador
para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacion”. De tal manera, es
importante destacar que en esta investigacion se utilizaron técnicas como la
observacion directa y la encuesta. Como instrumento de recoleccion de informacion
se utilizara el cuestionario de esta manera se recogeran datos sobre un mismo criterio
de preguntas para mantener el orden de la recoleccién dicho cuestionario estara
compuesto por catorce (14) preguntas cerradas, de respuestas dicotomicas,
permitiendo de esta forma el manejo de los datos precisos para el logro de los

objetivos planteados.

Una vez disefiado el instrumento se procedera a la validez y la confiabilidad. Por
lo tanto, la validez es una condicién de los resultados y no del instrumento en si. De
esta manera que para conseguir la validez del instrumento aplicado se sometera a
juicios de los expertos, para lo cual se buscara tres expertos que daran su veredicto a
fin de validar el instrumento disefiado por los investigadores. En lo que corresponde a
la confiabilidad para la presente investigacion la confiabilidad del instrumento de
medicién se determinard mediante el método estadistico K20 de Kuder Richardson.
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Fase 2. Determinacion de las debilidades y fortalezas en los procedimientos

Ilevados cabo en el area administrativa de la empresa Ingelub C.A.

El propdsito de esta fase es analizar los factores internos y externos a la empresa
que estan directamente relacionados con los problemas que se presentan en el
departamento de administrativo. En otras palabras, las fortalezas y debilidades
internas y las amenazas y oportunidades externas. A tal efecto, se aplicara la técnica
de anélisis DOFA. De modo que, en funcion de lo establecido en el método DOFA,
en primer lugar, se procedera a analizar la informacion emanada del diagndstico,
agrupando los elementos detectados en fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. En segundo lugar, se congregaran las fortalezas y debilidades en factores

internos y las amenazas y oportunidades en factores externos.

De esta manera, es importante acotar que en la presente investigacion se
realizard la matriz DOFA cruzada, donde se estableceran las estrategias de
intervencion para disminuir las debilidades y mantener las fortalezas, aprovechando
las oportunidades y controlando las amenazas externas. Es preciso destacar que, las
estrategias FO son aquellas centradas en maximizar las fortalezas y oportunidades; las
DO se enfocan en minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades, las FA
en maximizar las fortalezas y minimizar las amenazas y las DA en minimizar tanto

las debilidades como las amenazas.

Fase 3.Disefio de un plan estratégico con el fin de optimizar los procesos
llevados a cabo por el personal del area administrativa de la empresa Ingelub
C.A.

En esta fase se disefiara el plan estratégico para los procesos administrativos de
la empresa objeto de estudio; el cual se derivan de los resultados obtenidos de las

fases | y Il, aplicAndose el instrumento como base de investigacion de campo, de
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igual forma la elaboracion de la matriz DOFA cruzada, que permitira establecer las
acciones de intervencion para atender cada uno de los elementos identificados en el
diagnostico que inciden sobre la problematica. Es asi como, basicamente las acciones
de intervencidon emanadas de la fase anterior, en esta fase son operacionalizadas, a fin

de concretar los aspectos procedimentales para ponerlas en préactica y evaluarlas.

De tal manera que, una vez concretados los aspectos operativos se procedera a
estructurar la propuesta, siguiendo los lineamientos establecidos en las Normas para
la Elaboracién y Presentacion de los Anteproyectos, Proyectos y Trabajos de Grado
de la Universidad José Antonio Paez (2007:15). En consecuencia, la propuesta
incluye, la justificacion, objetivos, factibilidad y desarrollo, donde se presentara cada

una de las estrategias.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Analisis de Resultados En esta parte del estudio se presentan los resultados, de
acuerdo con los objetivos planteados, mediante el analisis e interpretacion de los
datos, cabe entonces sefialar lo que al respecto establece Balestrini, M. (2004),

establece que:

“El propdsito del analisis e interpretacion es resumir las
observaciones llevadas a cabo de forma tal que proporcionen
respuestas a las interrogantes de la investigacion. Este proceso
implica el establecimiento de categorias, la ordenacién y
manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcion de las interrogantes de la
investigacion” (p. 149).

Para ello se realizé el anlisis de los resultados obtenidos en el instrumento
disefiado para obtener informacién respecto al control interno de los procesos del
departamento de administracion de la empresa Ingelub C.A., el mismo proporcion6
una vision general sobre la problematica que padece a nivel administrativo y contable
la &rea mencionada, logrando asi apreciar algunas de las causas que lo originan, las
mismas serdn utilizadas para proponer las medidas correctivas y que aporten un

pronta solucion.

De acuerdo a lo expuesto, se procedio a elaborar tablas y graficos de torta
expresados de manera porcentual para facilitar la comprension de los resultados,
manteniendo el orden de las preguntas contenidas en el instrumento de recoleccion de

datos. A continuacion se presenta los [tems que presentara esta investigacion:



Resultados objetivo n° 1.Diagnostico de la situacion actual del area administrativa
de la empresa Ingelub C.A.

Item 1. ¢Piensa usted que la vision y los objetivos estratégicos de la organizacion se
difunden constantemente?

Cuadro n°1. Mision, vision y objetivos de la organizacion.

ITEM 1. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 4 6 10
ENCUESTADOS

% 40% 60% 100%

Fuente:Alarcon (2018).

Gréfico n° 1.Mision, vision y objetivos de la organizacion.

m S|
mNO

Fuente: Alarcén (2018).

Anélisis: A través de los resultados emitidos por el gréafico anterior se observa que el
60% de los encuestados responden de manera negativa a la interrogante. Por el
contrario, el 40% restante seleccionan la alternativa afirmativa. Estos resultados
demuestran la debilidad que existe en la empresa, ya que para que toda organizacion
sea capaz de alcanzar sus objetivos es necesario que exista una alineacion entre el
capital humano y la estrategia, y para que genere dicha alineacion es necesario que el
talento humano de la empresa tenga pleno conocimiento de la mision, mision y los

objetivos de la misma.
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[tem 2. ;Considera usted que las descripciones de cargo en la organizacion se
encuentran completamente detalladas?

Cuadro n°2. Descripciones de cargos.

ITEM 2. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 7 10
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%

Fuente: Alarcon (2018).

Graéfico n° 2.Descripciones de cargos.

m S|
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Anélisis: Ante la formulacion de esta interrogante se observa que el 70% del personal
encuestado responde de manera nagativa. Por el contario el 30% restante seleccionan
la alternativa afirmativa. estos resultados demuestran que existe aln un porcentaje
importante de los empleados que desconoce el limite de sus responsabilidades y que

de esta forma no lograré entregar el méximo de resultados que se espera de ellos.
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Item 3. ¢Piensa usted que la empresa establece metas para alcanzar los objetivos

propuestos?

Cuadro n°3. Establecimiento de metas.

ITEM 3. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 7 10
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%
Fuente:Alarcon (2018).
Grafico n° 3.Establecimiento de metas.
m S|
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Andlisis: Los resultados arrojados al consultar a la muestra por el item 3 indicaron

que el 70% de los encuestados responden de manera negativa a la interrogante. En

contraposicion a ello el 30% responde de manera afirmativa. Lo anterior es otra

debilidad que tiene que solventar la empresa, puesto que el establecimiento de metas

permite a todas las organizaciones realizar mediciones de su gestién y detectar

desviaciones a tiempo para realizar las correcciones necesarias y de esta forma lograr

alcanzar los objetivos propuestos.
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Item 4. ;Siente usted que la organizacion toma acciones correctivas cuando los
resultados no alcanzan las metas?

Cuadro n°4. Toma de acciones correctivas.

ITEM 4. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 2 8 10
ENCUESTADOS

% 20% 80% 100%

Fuente:Alarcon (2018).

Gréfico n° 4. Toma de acciones correctivas.

mS|
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Andlisis: Al ser interrogados los encuestados sobre el item 7 referente a la toma de
decisiones correctivas para evitar desviaciones en las metas establecidas, se obtiene
que el 80% responden de manera negativa y el 20% responden afirmativamente. Lo
anterior es un ejemplo de las debilidades en la gestion administrativa y gerencial
donde la falta de seguimiento a las actividades y de planes de accion para corregir las
desviaciones, en muchas oportunidades impide el logro de los objetivos, lo cual como
es una de las principales causas por las cuales la organizaciéon no logra alcanzar las

metas propuestas.
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Item 5. ¢Piensa usted que la empresa fomenta la mejora continua en todos los
procesos administrativos?

Cuadro n°5. Fomento de mejora continla.

ITEM 5. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 7 10
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%

Fuente:Alarcon (2018).

Gréfico n° 5.Fomento de mejora continda.

m S
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Anélisis: El gréafico anterior demuestra que la mayoria de los encuestados lo que
representa un 70% responden de manera negativa, manifestando que en la
organizacién no hay politicas de fomento hacia los procesos administrativos. Por el
contrario el 30% de la muestra restante responde de manera afirmativa. Los
resultados demuestran que en la empresa solo se toman acciones asociadas a la

perspectiva financiera dejando a un lado los procesos administrativos.
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item 6. ¢La informacion administrativa ofrecida por el sistema contable y
administrativo es oportuna y/o apropiada?

Cuadro n°6. Informacion administrativa.

ITEM 6. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 8 2 10
ENCUESTADOS

% 80% % 100%

Fuente:Alarcon (2018).

Gréfico n° 6.Informacion administrativa.

m S|
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Andlisis: Los resultados anteriores indican que el ochenta por ciento (80%) de la
poblacion encuestada afirma que la empresa posee sistemas administrativos y
contables que brindan informacién oportuna y apropiada, mientras que el 20%
restante respondié de manera contraria. Estos resultados indican que el sistema
contable en la empresa objeto de estudio se encuentra estable y ofrece informacion

confiable y oportuna para la toma de decisiones.
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item 7. ¢La empresa cuenta con planes de capacitacion lo cual contribuyan a
incrementar el desempefio de los trabajadores del &rea administrativa?

Cuadro n°7. Adiestramiento, capacitacion y actualizacion del personal.

ITEM 7. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Alarcon (2018).

Gréfico n° 7.Adiestramiento, capacitacion y actualizacion del personal.

m S|
mNO

Fuente: Alarcén (2018).

Anélisis: De acuerdo con los datos aportados por el grafico anterior, se puede
constatar que el cien por ciento (100%) de la poblacion representada por (10)
trabajadores da a conocer quela empresa no cuenta con planes de capacitacion que
contribuyan a incrementar el desempefio de los trabajadores de la empresa, lo que trae
como consecuencia desmotivacion y deficiencia en las actividades desempefiadas por
cada uno del personal en su puesto de trabajo lo cual incide en la productividad del

departamento de administracion y de la organizacion en general.
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Item 8. ¢La empresa cuenta con normas y procedimientos establecidos, los cuales
regulan el funcionamiento y evaluacion de los procesos Yy actividades
administrativas?

Cuadro n°8. Normas y procedimientos administrativos que permitan el control
interno de las actividades.

ITEM 8. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 2 8 10
ENCUESTADOS

% 20% 80% 100%

Fuente:Alarcon (2018).

Graéfico n° 8.Normas y procedimientos administrativos

m S
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Andlisis: El ochenta 80% de los trabajadores indic6 que la empresa no cuenta con
normas y procedimientos establecidos, los cuales regulan el funcionamiento y
evaluacion de los procesos y actividades que desarrolla la organizacion. Por su parte,
el 20% respondi6 de manera afirmativa. Estos resultados demuestran la necesidad que
existe en la organizacién de la implementacién de normas y procedimientos que
contribuyan al control interno de las actividades realizadas por el personal, lo que a su

vez lograria el cumplimiento de los objetivos de la empresa en general.
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Item 9. ¢La directiva realiza reuniones frecuentemente para establecer nuevas

oportunidades de negocio?

Cuadro n°9. Oportunidades de negocios.

ITEM 9. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente:Alarcon (2018).

Grafico n° 9.0portunidades de negocios.

m S|
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Anélisis: En funcién a los resultados obtenidos se puede evidenciar que la totalidad
de la muestra encuestada responde de manera negativa a la interrogante. Puesto que
los directivos son quienes revisan y toman las decisiones referentes a las
oportunidades de negocio, sin compartirlas con el resto de los empleados de la
organizaciéon. En este sentido es importante sefialar que en toda organizacion es
fundamental la comunicacion para alcanzar las metas presupuestadas. Por lo tanto, es
necesario que en la empresa exista una comunicacion eficiente entre los distintos
niveles, informacion sobre los cambios y decisiones de la entidad, disefio de un plan

de comunicacion para transmitir la informacion y hacer que ésta fluya como debe ser.
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Item 10. ¢La empresa ha establecido indicadores que le permitan medir la gestion de

los procesos administrativos?

Cuadro n°10. Indicadores de gestion

ITEM 10. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%
Fuente:Alarcon (2018).
Gréfico n°® 10.Indicadores de gestion
m sl
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Andlisis: Los datos obtenidos demuestran que el 100% de los encuestados responden

de manera negativa, destacando que la empresa no dispone de indicadores que

permitan evaluar la gestion de los procesos administrativos, para asi corregir fallas y

tomar medidas que logren el cumplimiento de los objetivos. esta situacion es una

debilidad que se presenta en la empresa la misma es una de las principales causas del

descontrol existente en el area administrativa.
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Item 11. ;Considera usted necesario que el area de cuentas por cobrar implemente

indicadores para medir la gestion realizada por el personal?

Cuadro n°11. Indicadores de gestion

ITEM 11. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%
Fuente:Alarcon (2018).
Gréfico n° 11.Indicadores de gestion
m Sl
mNO

Fuente: Alarcon (2018).

Andlisis: Los datos obtenidos demuestran que el 100% de los encuestados responden

de manera negativa, destacando que la empresa no dispone de indicadores que

permitan evaluar la gestion de los procesos administrativos, para asi corregir fallas y

tomar medidas que logren el cumplimiento de los objetivos. Esta situacion es una

debilidad que se presenta en la empresa la misma es una de las principales causas del

descontrol existente en el area administrativa.
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Item 12. ;Considera usted que la empresa motiva a los trabajadores a realizar sus

actividades de manera eficiente?

Cuadro n°12. Motivacion de los trabajadores.

ITEM 12. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%
Fuente:Alarcon (2018).
Gréfico n° 12.Indicadores de gestion
m Sl
mNO

Fuente: Alarcon (2018)

Andlisis: A través de los resultados obtenidos por el grafico anterior se evidencia que

el 100% de los encuestados responden de manera negativa. Lo que quiere decir que la

empresa no implementa planes motivacionales que logren incentivar al personal a

realizar sus funciones de acuerdo con los objetivos propuestos. Estos resultados,

demuestran la necesidad que existe en la empresa de crear planes de incentivos

monetarios y no monetarios para que los trabajadores cumplan con los objetivos

propuestos.
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Item 13. ;Considera necesaria la implementacion de un plan estratégico que
contribuya a mejorar los procesos administrativos de la empresa?

Cuadro n°13. Implementacion de un plan estratégico.

ITEM 3. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 10 0 10
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente:Alarcon (2018).

Gréfico n° 13.Implementacién de un plan estratégico.

m Sl
mNO

Fuente: Alarcon (2018)

Anélisis: El gréfico anterior muestra que el 100% de las personas encuestadas
responden de manera afirmativa, los mismos consideran necesario la implementacion
de un plan estratégico que logre el control interno de los procesos administrativo de
la empresa. Puesto que dicha herramienta contribuira a la toma de decisiones, lo cual
ayudara a buscar las mejores alternativas de solucion a las problematicas que se
presenten en dicha area. Por lo tanto es necesario que la empresa objeto de estudio
tome en el plan estratégico que se desarrollara en el capitulo IV de la presente

investigacion.
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Resultados objetivo n° 2. Determinar las debilidades y fortalezas en los

procedimientos llevados cabo en el area administrativa de la empresa Ingelub C.A.

Con el objeto de desarrollar el objetivo n° dos (2), se efectué una matriz FODA
con la informacién recolectada en la fase anterior gracias a la encuesta y a las
entrevistas realizadas al personal del area administrativa de la empresa objeto de
estudio. Por lo tanto al analisis FODA comprende el analisis situacional del
departamento administrativo donde se evalUan factores tanto internos como externos,
por lo que conviene tener en cuenta todos los datos relevantes a los que se tenga
acceso para poder razonadamente establecer los objetivos estratégicos mediante el
desarrollo de la Técnica de la Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades

y Amenazas).

Es decir, el FODA esta compuesto por cuatro elementos de los cuales dos tratan
sobre la parte interna de la empresa y puede tener control sobre ellas como son las
fortalezas y las debilidades, mientras que las externas como son las oportunidades y
amenazas, son variables en las cuales no se pueden tener control sobre ellas, ya que
son regidas por el entorno externo como por ejemplo: la competencia, la inflacion,
reformas fiscales, entre otros. Por lo que, el analisis FODA se recomienda llevarlo a
cabo anualmente, para asi conocer la situacion en que se encuentra en un momento
determinado; tomando decisiones adecuadas a la situacion que demuestra dicha
técnica. A continuacion, se muestra la matriz FODA realizada por la informacion

suministrada por el personal del area administrativa.
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Cuadro n° 14. Matriz FODA.

Factores Internos

Factores Eternos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Personal

L Estdan bien definidas

- Personal con conocimiento

especifico en el area
administrativa.
acorde
implementacion

estratégico.

con la
del plan

- Personal directivo motivado

por solventar la problematica
existente en el area
administrativa.

+ Personal con adaptacién al

cambio.

- El personal conoce la mision

y vision del departamento.

las
lineas de responsabilidad vy
autoridad dentro del
departamento administrativo.

- Inadecuado manejo de
los procesos
administrativos.

- No se aplican
lineamientos de control.

- No existen indicadores
de gestion.

- Inexistencia de planes
de capacitacion.

-No existe una
comunicacion  eficiente
entre los directivos y el
personal.

- Carencia de normas y
procedimientos para los
procesos administrativos.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Eficiencia en los

procesos y métodos de

trabajo.
Mejor desempefio en
las actividades
realizadas  por el
personal  del é&rea
administrativa..
Disposicion de

herramienta que
evalué la gestion de

las actividades del
personal
Cumplimiento de
objetivos del
departamento.

- Desarrollar programas de
adiestramiento al personal
del &rea administrativa.
-Implementar un plan de
mejora continua para un
mejor del area
administrativa.

- Establecer
lineamientos  para el
disefio de indicadores de

gestion.
- Definir las funciones
y responsabilidades del

personal del é&rea de
administrativa.

- Implementar politicas
para los procesos

administrativos.
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Continuaciéon matriz FODA...

AMENAZAS ESTARTEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
- Establecer indicadores de | - Crear estrategias de
- Dificultad para | gestion a través del Balance | motivacion el cual
asegurar el | Scorecard. contribuyan al  buen
aprovisionamiento de | - Fomentar y mantener las | desempefio de las
productos importados. buenas relaciones con los | actividades realizadas por
clientes. el personal.
- Problemas con | - Disefiar e implementar | - Estandarizar un
normativa legal | normas de control en el area | parametro  de  trabajo
venezolana. administrativa. dentro del departamento
administrativo.
- Insatisfaccion de los - Establecer normas que
clientes y proveedores. garanticen el
cumplimiento de los
objetivos dentro del area
administrativa.

Fuente: Alarcén (2018).

Analisis FODA

Es evidente que la empresa cuenta con procesos empiricos los que en ocasiones
no son los mas efectivos entre estos se encuentran: Inadecuado manejo de los
procesos administrativos, falta de capacitacion al personal, no se aplican lineamientos
de control. No existen indicadores de gestion. De la misma manera, se pudo constatar
la inexistencia de planes de capacitacion, ademas que no existe una comunicacion
eficiente entre los directivos y el personal asi como también se evidencia la carencia

de normas y procedimientos para los procesos administrativos.

- Por otro lado, se tiene que la empresa no es ajena a las debilidades que se les
presenta, conoce sus fortalezas y sus debilidades por lo cual se pretende atacar estas
debilidades disefiando un plan estratégico para la optimizacién de los procesos

administrativos. Para atacar estas debilidades partimos de sus fortalezas ya que la

43




empresa conoce su estado y desea mejorar por lo que cuenta con un personal con
conocimiento especifico en el area administrativa, ademas el personal esta acorde con
la implementacion del plan estratégico. de la misma manera se evidencia que el
personal directivo esta motivado por solventar la problemética existente en el area
administrativa. Por otro lado, entre otras fortalezas se evidencian personal con
adaptacion al cambio y estan bien definidas las lineas de responsabilidad y autoridad

dentro del departamento administrativo

Por otra parte, tenemos que con la implementacion de la propuesta se lograran
las siguientes oportunidades: Eficiencia en los procesos y metodos de trabajo, Mejor
desempefio en las actividades realizadas por el personal. Disposicién de herramienta
que evalué la gestion de las actividades del personal. Cumplimiento de objetivos del
departamento. Por lo que consideran necesario y factible el disefio de indicadores de
gestion para el control de los procesos administrativos, puesto que la aplicacion de
dichas estrategias lograra la mejora en el desempefio y productividad del personal.
Finalmente, entre las amenazas encontradas se encuentran; incumplimiento de los
objetivos de la empresa, problemas con normativa legal venezolana e insatisfaccion

de los clientes y proveedores.

Objetivo n° 3. Disefio de un plan estratégico con el fin de optimizar los procesos
llevados a cabo por el personal del &rea administrativa de la empresa Ingelub
CA.

Una vez conocida las causas que generan el problema a través de la informacion
recolectada mediante la encuesta aplicada y la observacién directa, se hace evidente
la necesidad de disefiar la propuesta como una herramienta estratégica de féacil
ejecucion y asi dar respuesta a este tercer objetivo; donde se contribuira con la
Ingelub C.A con el fin de disefiar un plan estratégico que permitan mejorar la gestion

de los procesos administrativos de la empresa objeto de estudio.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Una vez analizados los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
instrumento que permiti6 dar a conocer la situacion actual de los procesos
administrativos de la empresa Ingelub C.A., ubicada en Valencia estado Carabobo,
donde pudo conocerse cuéles son las debilidades que las mismas presentan, y que a
su vez dan justificacion al desarrollo de este trabajo de investigacion, se procede
entonces al disefio del plan estratégico que con el conjunto de indicadores de gestion
daran forma al mapa estratégico que permitira el mejoramiento de la gestion de la

empresa.

Por consiguiente, los panes estratégicos proporcionan una manera uniforme
para definir la estrategia y para establecer, desarrollar y alcanzar los objetivos
propuestos a través del desarrollo de estrategias. Por tal motivo, a partir de la anterior
afirmacion, se procedié a disefiar un plan estratégico para la optimizacion de los
procesos administrativos de la empresa Ingelub C.A., el cual debe servir de guia para
que cada departamento lo adapte a sus necesidades especificas y sirva de base para

mejorar su competitividad.

5.2. Objetivos de la investigacion

5.2.1. Objetivo General

Disefar un plan estratégico con el fin de optimizar los procesos llevados a cabo

por el personal del area administrativa de la empresa Ingelub C.A
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5.2.2. Objetivos especificos

- Establecer indicadores de gestion basados en las perspectivas del Balanced
Scorecard para la eficiencia de los procedimientos administrativos.

- Definir politicas las cuales contribuyan al cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

- Implementar estrategias motivacionales que logren un mejor desempefio del

personal.

5.3. Justificacion de la investigacion

Como fue mencionado en el planteamiento del problema, el agresivo ambiente
globalizado unido a un entorno en constante crisis econémica hace cada vez mas
necesario que todas las organizaciones, especialmente aquellas méas susceptibles a los
cambios impuestos por el mercado, realicen los ajustes necesarios para mejorar su
gestion global en general para mantener su competitividad y a su vez influir en su

entorno y no solo ser reactivas ante él.

Ahora bien, con la aplicacién del instrumento de recoleccién de datos quedaron
en evidencia diferentes debilidades y oportunidades de mejora que presentan las
empresa objeto de estudio las cuales la hace susceptible ante sus competidores ya que
son muestras de deficiencias en la productividad y en la competitividad de la mismas.
Con el desarrollo de esta propuesta se pretende disefiar plan estratégico conformado
por un conjunto de estrategias que permitan transformar dichas debilidades en futuras
fortalezas y que por ende aumenten la productividad y eficacia de los procesos
administrativos y a su vez la capacidad que estas tienen para incidir en su futuro y no

solo reaccionar ante los cambios del entorno.
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De igual forma los clientes se verian beneficiado con el desarrollo de esta
propuesta, ya que la misma permitird mejorar los procesos internos y las relaciones
con los clientes, trayendo consigo un aumento en la calidad en la atencion, y
respuestas a sus solicitudes lo que se traducira a un incremento de la satisfaccion del

cliente.

5.4. Factibilidad de la propuesta.

Segln, Hernandez y otros (2006:482), la factibilidad “es una medida del éxito
de la propuesta en practica de una solucion técnica especifica y de la disponibilidad
de los recursos y los conocimientos técnicos”. De alli, la importancia de analizar la
factibilidad del proyecto antes de emprenderlo, ya que éste permitira conocer por
anticipado si la solucién propuesta producira beneficios a la organizacion y en cuanto
tiempo se percibiran dichos beneficios. En tal sentido, es conveniente resaltar que
para el andlisis de la factibilidad de dicha propuesta se evalUan tres (3) factores

relevantes, como lo son: factibilidad de mercado, financiera y técnica.

5.4.1 Factibilidad Técnica.

La factibilidad técnica para Quevedo, (2002), son los recursos necesarios
como herramientas, conocimientos, habilidades, experiencias, entre otros, que son
necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere el proyecto. Por lo
tanto, la factibilidad técnica demuestra si la propuesta tendra éxito al momento de la
implantacion y operacién de esta. De este modo, es conveniente acotar que la
empresa cuenta con todos los aspectos técnicos requeridos, tales como computadores,
impresoras, material de oficina, entre otros; por lo desde el punto de vista técnico es
factible, y su aplicacion no amerita de conocimientos profundos, por lo que pueden

ser ejecutados por el personal administrativo.
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5.4.2 Factibilidad Operativa.

Segun Rodriguez (2016), define la factibilidad operativa como:

Todos aquellos recursos donde intervienen algun tipo de
actividad (proceso), dependen de los recursos humanos que
participen durante la operacién del proyecto. Durante esta
etapa se identifican todas aquellas actividades que son
necesarias para lograr el objetivo y se evalla y determina todo
lo necesario para llevarlo a cabo (p.145).

La factibilidad operativa permite determinar si no existe resistencia al cambio
entre el personal que obstaculice la implantacion y ejecucién de la propuesta. Por lo
tanto se puede decir que la propuesta presentada es factible operativamente para la
empresa objeto de estudio puesto que después de realizar la entrevista con los

trabajadores del area administrativa se llegé a la siguiente conclusion:

- El personal esta de acuerdo en que se disefie del plan estratégico para lograr la
optimizacion de los procesos administrativos de la empresa.

- El personal considera necesario un cambio y esta dispuesto a realizarlo y
aportar todos sus conocimientos y ayuda en la realizacion del mismo.

- Se cuenta con el apoyo del personal directivo, administrativo y del personal de

los diversos departamentos de la empresa en estudio.

5.4.3. Factibilidad Econdmica.

Quevedo (2002), define la factibilidad econdmica como “los recursos
financieros para desarrollar o llevar a cabo las actividades o procesos y/o para obtener
los recursos basicos que deben considerarse son el costo del tiempo, el costo de la

realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos”. La propuesta de realizar en este
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proyecto es factible, ya que la empresa cuenta con los recursos econémicos

necesarios para poner en marcha la propuesta presentada.

5.5. Desarrollo de la Propuesta

Para la realizacion de la propuesta se realizd una serie de etapas las cuales se
describen a continuacion:

Etapa n° 1: Propuesta de indicadores de gestion basados en el Balance
Scorecard.

En esta etapa se procedio a crear un mapa estratégico con la finalidad de
presentar de manera sencilla y coherente la descripcion de la estrategia de los
procesos administrativo de la empresa, con el propdsito de establecer los objetivos e
indicadores en las perspectivas financiera, cliente, procesos internos, aprendizaje y
crecimiento. Por consiguiente se presenta el direccionamiento estratégico del area de
administrativa de la empresa Ingelub C.A. disefiado en funcion de la informacion

suministrada por los instrumentos de recoleccién de informacién.

- Mision:

Nuestra mision es satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ofreciendo
nuestros productos y servicios de calidad, con precios competitivos, desarrollando al
personal, que es nuestro principal activo, para contribuir con el crecimiento industrial

de la nacion.

- Vision:

Consolidarnos como una Empresa lider en la en la venta y distribucion de
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lubricantes, aceites y grasas para el area industrial, terrestre y maritima, que satisfaga

los requerimientos de nuestros clientes en cuanto a entregas oportunas, asistencia

técnica y calidad de servicio, a través de un equipo de trabajo competente e

identificado con los valores de la empresa.

Valores:

Calidad: se intenta que los procedimientos y las actividades del personal sean
de excelencia.

Trabajo en Equipo: desde éste se intenta la integracion de cada uno de
miembros de departamento al grupo laboral, que sean promovidos mejores
resultados gracias a un ambiente positivo.

Disponibilidad al cambio: llevar a cabo las ideas de negocios requiere de
mucho temple, y sobre todo tener por entendido que habra la necesidad
siempre de estar dispuesto al cambio, cuando las cosas no salen como se
planean se requiere de pequefios 0 grandes ajustes que haran que nuestro

camino tome un nuevo rumbo.

Honestidad, Imparcialidad y Respeto de las Normas: La honestidad
representa el principio ético de referencia para todas las actividades llevadas a

cabo en el departamento con el fin de cumplir su mision.

Objetivo Global

Atendiendo a la vision y mision de la empresa se establece el objetivo global del

departamento administrativo definido como “optimizacién de los procesos” lo cual al
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final se traduce en beneficios para los trabajadores, empresa y clientes.

- Objetivos Estratégicos

De acuerdo con la misién, vision y objetivo global se establecen los siguientes

objetivos estratégicos para el area administrativa:

Cuadro n°® 15. Objetivos Estratégicos

Perspectiva Obijetivos Estratégicos

- Reducir los gastos operativos del
FINANCIERA departamento.

- Incrementar los ingresos por ventas.

CLIENTE - Aumentar la satisfaccion del cliente.
- Aumentar el liderazgo por los
productos.
PROCESOS INTERNOS - Optimizar los niveles de productividad

y eficiencia del area.

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO | - Personal altamente capacitado y
Motivado.

Fuente:Alarcén (2018)

Definicion de los Indicadores:

La definicidn de los indicadores que conforman el Cuadro de Mando Integral
del area administrativa de le empresa Ingelub C.A. viene dado por la seleccion de un
conjunto de indicadores de gestion escogidos de acuerdo las necesidades existente en

el area. Por consiguiente en los cuadros del 16 al 19 se muestran los indicadores
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definidos para cada perspectiva con sus respectivas medidas y metas trazadas para
cada una de ellas, asi como también las iniciativas o acciones de mejoras que se

deben implementar para el logro de tales metas.

Seguidamente en el cuadro n° 20 presenta un resumen de lo que viene hacer el
cuadro de mando integral o también Ilamado Balanced scorecard para los procesos
administrativos a través del mismo se muestran los objetivos estratégicos e

indicadores para cada perspectiva.

Por altimo los cuadros del 21 al 28 contienen el perfil de cada uno de los
indicadores del CMI del area administrativa recordando que por perfil de indicador se
entiende el conjunto de elementos caracteristicos que facilitan la descripcion de un
indicador, con la finalidad de apoyar la tarea de seguimiento, control y evaluacién de

gestion.
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Cuadro n° 16: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Financiera

Objetivos . Metas .
Factor Clave del J . . Indicadores Iniciativas :
i Estratégicos (Mensual) Tiempo
Exito
Reducir los . . Controlar el
X Economia de Reducir en cumplimiento
gastos 0 ~
operativos de la Ioose?:tsit?;s ggl/gen el afio del presupuesto | Corto Plazo
empresa P de gasto
EFICIENCIA
ECONOMICA

Incrementar los
ingresos por
ventas

Incremento de
ingreso por
venta

Aumentar un
30% en el afio
2019

Captar nuevos
clientes.

Crear
campafas
publicitarias

Mediano Plazo

Largo Plazo

Fuente: Alarcon (2018)
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Cuadro n® 17: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Cliente

Factor Clave del Objet,IV-OS Indicadores Metas Iniciativas -
Exito Estratégicos (Mensual) Tiempo
Cumplir con Desarrollar _
) campafias de | Mediano
Fidelidad de los pedidos los productos | P1azo
Aumentar el los clientes. acgrde a las
liderazgo por €XIgencias | Generar
los productos | Retencién de | de los ofertas de
los clientes. | clientes lanzamientos | ~279° P1az0
de nuevos
productos
Aplicar
Entrega_ encuestas
oportunidad para detectar
de los las
PERSPECTIVA pedidos. Corto Plazo

CLIENTE

Aumentar la
satisfaccion
de los clientes

Satisfaccion
de los
clientes

Productos de
buena
calidad a
precios
competitivos

necesidades
del
consumidor

Disminuir
numero de
devoluciones
de los
clientes

Fuente: Alarcon (2018)
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Cuadro n° 18: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Proceso

Interno

Objetivos . Metas .
Factor Clave del ) . Indicadores Iniciativas .
= Estratégicos (Mensual) Tiempo
Exito
Eficacia de los Alcanzar la Definir normas y
Procesos. eficiencia en las | procedimientos
actividades. administrativos.
Asignacion de
responsabilidades
Eficienciaen | Aumentar la
PRODUCTIVIDAD O_ptimizar los las labores del | eficiencia en un Descripcién de
DE LOS PROCESOS | niveles de personal 100% funciones
ADMINISTRATIVOS | productividad ' Corto Plazo
del area

Cumplimiento
de normas
objetivos y
metas

Alcanzar en un
100% los
objetivos
propuestos

Disefiar manuales
administrativos.

Indicadores de
gestion.

Fuente: Alarcon (2018)
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Cuadro n°19: Indicadores y Medidas (Metas) de la Perspectiva Aprendizaje y

Crecimiento
Objetivos . Metas .
Factor Clave J . Indicadores Iniciativas :
del Exito | EStrategicos (Mensual) Tiempo
Aumentar el Desarrollar
Alto nivel de | d€sempefio programas de
Desarrollar tonivelde | 4 1os capacitacion
programas de 3a||oaC|taC|orI1 trabajadores
desarrollo el persona Corto Plazo
ZEL?'SA%INEAI\\IL'I'E profesional Charlas de
motivacion.
MOTIVADO Nivel de Au.menta_r,la
Y tivacis satisfaccion | | centivos
CALIFICADO | Crear charlas | MOHVacton =y, : Mediano
de motivacion | d€! personal dimiento | Sanales x| pjaz
continda rendimiento cumplimiento
del personal de metas.

Fuente: Alarcon (2018)
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Cuadro n° 20. Resumen de los objetivos estratégicos e indicador por perspectiva

. . - Indicadores -
Perspectiva Objetivos Estrategicos Tiempo
- Reducir los gastos operativos - Control de cumplimiento del presupuesto de
del departamento. gasto - Corto Plazo
Financiera - Incrementar los ingresos por - CaptaCIon_ nuevos Cllenfes- o _ Largo Plazo
ventas. - Implantacion de campafias publicitarias
_ y - Desarrollo de campafias de productos - Mediano Plazo
- Aumentar la satisfaccion del - Ofertas de lanzamientos de nuevos
cliente. productos.
Cliente - Aumentar el liderazgo por los - Aplicar encuestas para detectar las - Corto Plazo
productos. necesidades del consumidor
- Reduccion nimero de devoluciones de los
clientes
- Acatamiento de normas y procedimientos
. . administrativos.
- Optimizar los niveles de - Cumplimiento de responsabilidades
Proceso Interno productividad del area. - Desempefio de funciones. - Corto Plazo
- Eficacia de procesos.
o - Personal altamente capacitadoy | - Desarrollo de programas de capacitacion
Aprendizaje Y Motivado - Charlas de motivacion. - Corto Plazo
Crecimiento ' - Incentivos salariales x cumplimiento de
metas.
Periodicidad para el cumplimiento de los Largo Plazo
Fuente: Alarcén (2018) objetivos estratégicos
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Cuadro n° 21. Perfil de indicador de economia de los gastos operativos

Perspectiva Financiera

Indicador Economia de los gastos operativos

Descripcion Define el gasto en el que se esta incurriendo en representacion de la

empresa, importacién y alzas de montos establecidos por la Ley.

Cadigo PF=01 Periodicidad Mensual

Categoria Tendencia Hacia 1

PF-01= total de bolivares gastos operativos incurridos

Formula total de bolivares gastos operativos presupuestados

Permite medir el total de gastos operativos causados en el periodo
Pertinencia | respecto al total de gastos presupuestados para ese mismo lapso de

tiempo.

De 0,80 a 0,90 se considera una gestion regular

Rangos de | De 0,90 a 1 se considera una gestion buena

Desempenio | 1 se considera una gestion econdémica

De 1,01 en adelante se considera una gestion NO ECONOMICA

Econdmicas: incremento de los costos por efectos de variables
Causa de | macroeconémicas.
Variacion | Planificacion: No se presupuestaron gastos normales y recurrentes.

Gerencial: Incremento de los gastos discrecionales.

Fuente: Alarcén (2018).
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Cuadro n° 22. Perfil de indicador de incremento de los ingresos por ventas

Perspectiva Financiera

Indicador Incremento de los ingresos por ventas
Refleja el incremento de ingresos por variaciones en la oferta del
Descripcion producto, poder adquisitivo de moneda, producto interno bruto y
demas factores internos y externos que afecten las ventas.
Cadigo PF-02 Periodicidad Mensual
Categoria Econdmico Tendencia Hacia 1
PF-02= total de bolivares incremento de las ventas
Formula total de bolivares de ventas
_ | Permite medir el efecto del incremento de las ventas al final del
Pertinencia ) . .
periodo con respecto al total de ventas del periodo anterior.
De 0,30 se considera un incremento optimo
Rangos de | De 0,20 a 0,30 se considera un incremento bueno
Desempefio | De 0,10 a 0,20 se considera un incremento regular
De 0,00 a 0,10 se considera un incremento malo
Economicas: incremento de los precios de los productos.
Causa de L ]
o Planificacion: volimenes no presupuestados
Variacion

Gerencial: escasez de los productos.

Fuente: Alarcén (2018).
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Cuadro n° 23. Perfil de indicador de Fidelidad de los clientes

Perspectiva Clientes

Indicador Aumentar la fidelidad de los clientes
o Detalla el nivel de fidelidad de acuerdo al seguimiento post-venta,
Descripcion o ] )
repuestas rapidas y oportunas de acuerdo a la necesidad del cliente.
Cadigo PC-01 Periodicidad Mensual
Categoria econémica Tendencia Hacia 1
PC-01= total de cliente que repiten la compra
Formula total clientes que compran
_ | Analizan los clientes que repiten la compra respecto al total de
Pertinencia

clientes que compran en un periodo dado.

De 0,20 se considera una fidelidad optima
Rangos de | De 0,15 a 0,20 se considera una fidelidad buena
Desempefio | De 0,10 a 0,15 se considera una fidelidad regular

De 0,00 a 0,10 se considera una fidelidad mala

Econdmicas: variacion en los precios de los productos
Causa de | Planificacion: falta de estrategias para satisfaccion de los clientes
Variacion | Gerencial: falta de planificacién e interés para solventar las

problematicas la adquisicién de los productos.

Fuente: Alarcén (2018).
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Cuadro n° 24. Perfil de indicador Retencidn de los clientes

Perspectiva Clientes

Indicador Retencion de los clientes
L Evalua la retencion de los clientes tomando en consideracion
Descripcion
descuentos por nivel de compras, oferta amplia gama de productos.
Cadigo PC-02 Periodicidad Mensual
Categoria econdémica Tendencia Hacia 1
PC-02= total de cliente - desertores
Formula total clientes
Sigue la pista en términos absolutos o relativos a la tasa a la que la
Pertinencia | unidad de negocios retiene 0 mantiene las relaciones existentes con
sus clientes.
De 0,20 se considera una retencion optima
Rangos de | De 0,15 a 0,20 se considera una retencion buena
Desempefio | De 0,10 a 0,15 se considera una retencion regular
De 0,00 a 0,10 se considera una retencion mala
Econdmicas: precios atractivos y productos de calidad.
Causa de | Planificacion: falta de atencidn a las necesidades del consumidor
Variacion | Gerencial: falta de Organizacion y lineamientos en los procesos

administrativos relacionados con el inventario.

Fuente: Alarcén (2018).
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Cuadro n° 25. Perfil de indicador Fidelidad de los clientes

Perspectiva Clientes

Indicador Satisfaccion de los clientes
o Mide la expectativa del cliente antes de consumir y la percepcion
Descripcion ] » o
post-compra, satisfaccion con la marca y servicio otorgado.
Cadigo PC-03 Periodicidad Mensual
Categoria fisico Tendencia Hacia 0
PC-03= total de quejas recibidas de clientes
Formula ]
Total de ventas realizadas
_ | Evalla los niveles de satisfaccion de los clientes seguin unos criterios
Pertinencia y B o
de actuacion especificos dentro la propuesta de valor afiadido.
De 0,30 se considera una satisfaccion optima
Rangos de | De 0,15 a 0,20 se considera una satisfaccion buena
Desempefio | De 0,10 a 0,15 se considera una satisfaccion regular
De 0,00 a 0,10 se considera una satisfaccion mala
Econdmicas: precios justos para los productos.
Causa de | Planificacion: falta de atencion a las necesidades de los clientes.
Variacion | Gerencial: falta de cumplimiento a los programas de servicio al

cliente.

Fuente: Alarcén (2018).
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Cuadro n° 26. Perfil de indicador Eficacia de los procesos

Perspectiva proceso interno

Indicador Eficacia de los procesos
Detalla la eficacia a través del seguimiento en el control de procesos
Descripcion internos y la comunicacion y coordinacion entre las areas de la
empresa.
Cadigo P1-01 Periodicidad Mensual
Categoria fisico Tendencia Hacia 1
P1-01= total de objetivos alcanzados
Formula __
Total de objetivos propuestos
Pertinencia | Mide la productividad de la produccion por hora 'y por empleado
De 0,30 se considera unos procesos eficiente
Rangos de | De 0,20 a 0,30 se considera unos procesos buenos
Desempefio | De 0,20 a 0,10 se considera procesos regular
De 0,00 a 0,10 se considera procesos deficientes
Economicas: falta de mercancia.
Causa de o o B )
o Planificacion: deficiente desempefio del personal, ausentismo.
Variacion

Gerencial: falta de supervision constante.

Fuente: Alarcén (2018).
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Cuadro n° 27. Perfil de indicador Economia de los procesos

Perspectiva proceso interno

Indicador Economia de los procesos
Describe las actividades que estan incidiendo en gastos adicionales
Descripcion como procesos que no generan valor, duplicidades, mala
administracion de salidas del producto.
Cadigo P1-02 Periodicidad Mensual
Categoria Econdémico Tendencia Hacia 0
P1-02= total de bs adicionales requeridos en los procesos
Formula
Total de bs presupuestados gastos operativos
Mide la utilizacién adicional de los recursos requeridos para cumplir
Pertinencia | las metas con respectos a unos recursos presupuestados para ese
mismo nivel.
De 0,00 a 0,30 se considera una excelente econémica
Rangos de | De 0,30 a 0,50 se considera una economia buena
Desempefio | De 0,50 a 0,80 se considera una economia regular
De 0,80 a 1 se considera una economia deficiente.
Econdmicas: incremento del precio de los insumos y recursos.
Planificacion: mala planeacion de los recursos en cuanto a calidad,
Causa de
o cantidad y precio.
Variacién

Gerencial: falta de concertacién en las negociaciones con los

proveedores.

Fuente: Alarcén (2018)
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Cuadro n° 28. Perfil de indicador Capacitacion del Personal

Nivel de Capacitacion del Personal

Determina la receptividad de captacién de los empleados, la

motivacion al logro de los objetivos empresariales y el desarrollo

profesional.

PA-01 Mensual

Fisico Hacia 1

PA-01= Numero de empleados capacitados

Total de empleados

Mide el total de empleados capacitados y adiestrado mediante

programas de desarrollo profesional respecto al total de empleados.

De 0,75 a 1 se considera una capacitacion eficiente
De 0,50 a 0,75 se considera una capacitacion buena
De 0,25 a 0,50 se considera una capacitacion regular
De 0,50 a 0,00 se considera una capacitacion baja

Econdmicas: falta de recursos para implementar programas de
capacitacion.

Planificacién: poco interés para crear planes de capacitacion.
Gerencial: falta de apoyo para la creacion de programas de

capacitacion.

Fuente: Alarcén (2018).
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Establecimiento de la relacion causa-efecto entre las perspectivas

En la figura n° 2 se puede observar la representacion grafica del Cuadro de
Mando Integral disefiado para el rea administrativa de la empresa en estudio el cual

se explica de la siguiente manera:

El objetivo global del &rea administrativa es la optimizacion de los procesos.
Para lograrlo fue necesario trazar los siguientes objetivos estratégicos financieros
como lo son: reducir los gastos operativos del departamento los cuales resultan muy
elevados e incrementar los ingresos por las ventas de los distintos productos. Para el
logro de este objetivo es necesario aumentar el liderazgo por producto y aumentar la

satisfaccion de los clientes.

A su vez, para aumentar la satisfaccion de los clientes se debe disminuir el
numero de devoluciones que hacen estos de los productos, ya sea por imperfecciones
o por falta de calidad. Asimismo para aumentar el liderazgo de los productos es de
vital importancia asegurar el aprovisionamiento a tiempo de materiales directos para
surtir las areas de produccion y optimizar los niveles de productividad del &rea para

asegurar su maximo aprovechamiento.

Por su parte para disminuir las devoluciones que hacen los clientes es necesario
aumentar la eficiencia de los operarios del &rea de produccion e implementar
programas de desarrollo profesional que permitan disponer de un personal altamente

calificado y motivado que contribuya al logro de las metas trazadas.
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Figura n°® 2 Mapa Estratégico

Vision: Aumentar la productividad y eficacia de los
procesos administrativos, logrando asi el
cumplimiento de los objetivos.

L N

NCt

BN

Reducir los gastos

Incrementar los
operativos de la

ingresos por

PERSPECTIVA empresa vents
_______ FINANCIERA /1
Aumentar la Aumentar el
PEEiT:ﬁ-—rréVA satlsfgcizlnclrésde 25 liderazgo por

productos

Reducir las
devoluciones de
los clientes

Optimizar los
niveles de
productividad

PERSPECTIVA
PROC. INTERNO

Asegurar el
aprovisionamiento
de los materiales

Aumentar la Implementar
PERSPECTIVA eficiencia de los prggsfz:rsslode
APREN. Y CRECI. trabajadores profesionsl
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Estrategia n° 2. Descripcion de normas y politicas que contribuyan a un mejor
control de los procesos administrativos (planeacion, organizacion, direccion y

control)

La iniciativa de identificar y establecer politicas, en la empresa Ingelub C.A.,
tiene la finalidad de permitir a sus integrantes, ejecutivos y trabajadores encausar sus
iniciativas, fomentar el trabajo en equipo, de tal forma que se integren y coordinen los
esfuerzos de todas las areas de la empresa en una misma direccion, dentro de un
marco de confianza el mismo que es fundamental seguir para cumplir con los
objetivos que se trace la administracion. Los sistemas organizativos modernos y el
mejoramiento de los procesos internos son extremadamente importantes para quela

empresa incremente sus niveles de productividad, eficiencia y eficacia en sugestion.

a) Politicas Organizacionales

Propdsito: Mantener un proceso de actualizacion y mejoramiento permanente de la

organizacion, que permitan alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

De la estructura organica

- La Administracion debera redisefiar y posteriormente mantener la estructura
orgénica de la compafiia enfocada hacia el cliente, orientada a satisfacer sus
necesidades y al desarrollo de productos y servicios innovadores, acordes con
los avances tecnolégicos.

- Toda modificacién en la estructura organizacional debera ser aprobada por el
Directorio, en base a estudios y analisis de procesos organizacionales.

- La organizacion estructural contard con unidades internas auténomas y
coordinadas, potenciadas, autogestionarias y facultadas con capacidad de
decision; areas operativas que ejecuten los lineamientos de la alta

administracion y la retroalimenten.
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Para presentar un proyecto de reestructuracion se deberd adjuntar un
documento de analisis de procesos organizacionales retrospectivo vy
prospectivo, que debera contener las recomendaciones pertinentes.

Se deberd limitar al méximo posible la creacion de unidades organizacionales.
La creacion y funcionamiento de nuevas unidades seran factibles en la medida
que conlleve la creacidn de nuevos servicios o la mejora de los existentes, en
términos de costo, tecnologia, oportunidad y calidad.

El departamento administrativo, en el mes de noviembre de cada afio
presentard un estudio actualizado de los procesos de la organizacion, al
Directorio para anélisis y de ser el caso, proceder a realizar cambios en la
estructura organizacional; para mantenerla adecuada a la estrategia y al
entorno. También debera asegurar que los procedimientos y manuales estén al
alcance de los usuarios internos y externos y puedan continuamente ser

renovados.

De la organizacién

La organizacion propendera a la descentralizacion y desconcentracion, donde
las sucursales y agencias tengan sus propias areas de apoyo. La asignacion de
recursos se realizara en funcion de la demanda y su productividad. Cada
gerencia de sucursal es responsable de sus decisiones, y rendiran cuentas a la
matriz.

La organizacion debera contar con un manual de delegacion que permita a los
administradores enfocarse en la ejecucion del plan estratégico y del andlisis
competitivo del entorno.

La organizacion debera propender a la administracion sin papeles utilizando
los medios electronicos de que dispone la compafiia y complementandola con

seguridades y nuevas tecnologias como la firma electronica.
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Las &reas de coordinacion deberan orientar sus actividades a lograr una mayor

interaccion entre las distintas areas de especializacion de la compafiia.

De los procesos y proyectos

Todos los departamentos de la organizacién deberan guardar relaciéon con los
procesos de los deméas departamentos, evitando duplicidad de funciones y
atribuciones. Independientemente de la especializacion, cada proceso debe
contar con un responsable que serd quién responda por la eficiencia y eficacia
del proceso.

En el mes de Octubre de cada afio, los gerentes presentaran el Plan Operativo
de su area en funcién del Plan Estratégico, junto al presupuesto del afio
siguiente. Posteriormente y en forma trimestral presentaran informes de
avance de gestion a la junta directiva sus respectivas actividades y resultados.
Dichos informes seran puestos en conocimiento del Directorio.

Los planes, programas y presupuestos de la compafiia se realizaran en base al
Plan Estratégico de la Compafiia.

Todo proceso debera estar documentado a través de un manual, el cual debe
ser de conocimiento en cada departamento. el mismo debe ser actualizada
cada afio. entre los manuales que deben existir en la empresa se encuentran:
manual de normas y procedimientos, manual de funciones, manual de

descripciones de cargos, manual de sistema de gestion.

Del desempefio gerencial

El desempefio de las gerencias se medira en funcién de indicadores de gestion
y reportes gerenciales los mismos que incluirdn el nivel de cumplimiento de
metas establecidas semestralmente durante el periodo econémico. Esta

informacidn debera ser puesta en conocimiento del Directorio.
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El desempefio de las gerencias y departamentos se medird en funcién de
reportes gerenciales e indicadores de gestion partiendo de su situacion actual y
las metas establecidas trimestralmente durante el periodo econémico. De no
cumplirse las metas establecidas la gerencia entrard en un proceso de

observacion y auditoria.

b) De los procesos internos

Proposito: Ordenar y difundir el marco normativo interno de la compafiia.

Es politica de Ingelub C.A., mantener informados a sus trabajadores sobre las
Politicas, Reglamentos, Normas, Procesos, Estructura y Procedimientos, de
manera que todo el personal tenga plenamente identificado cual es su rol
dentro de la organizacidn, su relacion con todas las areas, y como ejecutar sus
funciones de acuerdo a los procesos y procedimientos en vigencia.

Se deben publicar los documentos organizacionales aprobados con la leyenda
“Vigentes” para que los usuarios dispongan de todos aquellos que les son
necesarios para el desempefio de sus funciones, los cuales podran consultar,
imprimir o copiar. De igual manera, se publicaran los documentos
organizacionales no aprobados identificados con la Leyenda “Borrador” para
qué los procesos circulen con suficiente antelacion a todas las dependencias
para que emitan sus criterios, con vistas a considerar otra vision del proceso.

La estructura de la documentacion esta integrada de la siguiente manera:

ler Nivel: Las Politicas y de éstas se derivan los siguientes niveles de la

documentacion.

2do Nivel: Lo integran los Reglamentos.

3er Nivel: Se constituye por los Manuales que contendran las instrucciones de trabajo

en forma detallada para realizar una actividad.
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c)

Los Gerentes, son los responsables de que en su &rea operativa, se
documenten sus principales actividades y procesos, ya que tienen la autoridad
para organizar, controlar, ejecutar y asegurar el cumplimiento de las
aplicaciones.

Es obligacion del responsable de cada proceso, el asegurar que éste y la
documentacion asociada, se revise y se mantenga actualizada para garantizar
la correcta ejecucidn del proceso que le ha sido asignado.

El departamento administrativo debe asegurar que los manuales de
procedimientos sean revisados y actualizados al menos una vez al afio.

La elaboracion de documentos relacionados con los procesos, estructura y
reglamentos sera dirigida por gerencia general en conjunto con las areas
involucradas en el tema objeto de documentacion.

Una vez concluida su elaboracion, la misma gerencia se encargard de su

presentacion a la Presidencia Ejecutiva para su tramite de aprobacion.

Politica de seleccidn y contratacion de personal

Propdsito: Establecer las normas aplicables a las actividades de seleccion vy

contratacion del recurso humano que permitan escoger personas iddneas, que se

ajusten a los requerimientos de la compafiia y a los perfiles establecidos para alcanzar

sus objetivos estratégicos y asegurar su futuro desarrollo.

Todo proceso de seleccion de personal se iniciara con la elaboracion del
correspondiente “Requerimiento de Personal”, el mismo que deberd estar
firmada por el Gerente General y gerente del area. Esto se aplicara para todos
los casos de vacantes, reemplazos y creacion de nuevos puestos. El gerente
general aprobara los requerimientos de personal, en base a la documentacion
sustentadora que justifique la decisién. En el caso de creaciones, debera

ademas contarse con la autorizacién del Directorio.
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En caso que se genere una vacante, se daré preferencia al personal estable de
la empresa, que se ajuste al perfil del cargo, mediante un concurso interno.
Encaso de declararse desierto el concurso debido a que no existe personal que
cumpla con el perfil requerido, se buscaran fuentes de reclutamiento externo.

- No se podré realizar ninguna contratacion de personal que no haya cumplido
con el proceso de seleccion.

- Para la incorporacion de personal en los niveles de Coordinaciones, Gerencias
y previamente, la Gerencia de Recursos Humanos confirmara con el gerente
general la existencia del cargo dentro del organigrama aprobado por el
Directorio.

- Entodo contrato de trabajo se establecera la obligatoriedad de que vencido el
plazo convenido, el empleado se comprometa a no ingresar a su lugar de
trabajo sin autorizacion expresa del gerente general. Los modelos de contratos
de trabajo a utilizarse en la empresa deberan previamente ser aprobados por el
Directorio.

- La eleccion del candidato a ser contratado constituye responsabilidad
exclusiva del gerente del &rea respectiva, quién tomara su decision en base a
la informacion provista por el proceso de seleccion respectivo.

- No se aceptaran reingresos de ex empleados o trabajadores de Ingelub C.A,

gue hayan salido de las empresas por: Renuncia, Despido intempestivos o

Jubilados.

d) Politicas salariales

Proposito: Crear un sistema de remuneracion ordenado, equitativo para la
organizacién y para los empleados, que motive eficazmente el trabajo productivo y el

cumplimiento de los objetivos y metas de la Compafiia.
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- El sistema de remuneracion de la organizacion obedecerd a un modelo
internamente aceptado y su valoracion estara de acuerdo con el mercado
laboral local.

- El cumplimiento del sistema de remuneracién se normard en base a un
Reglamento de Aplicacion sobre escala aprobado por el Directorio dela
Compafiia.

- Se procurara establecer un sistema de remuneracion variable en funcion del
cumplimiento de objetivos y metas.

- Las elevaciones salariales se realizaran Unicamente como consecuencia de la
evaluacion de desempefio y la situacion financiera de la empresa, se
exceptuenlas disposiciones gubernamentales y legales aplicables a la
Compafiia. La Administracion debera propender al cumplimiento de indices
en la relacion gastos de personal versus ingresos netos totales.

- Todo requerimiento de pago de horas extras y viaticos debera obedecer a una
programacion de trabajo previamente establecida y en funcion de su costo
beneficio; y deberan ser autorizados por los Gerente general y/o por los
gerentes de area dentro de sus respectivos presupuestos aprobados.

- Bajo ningun concepto se pagaran horas extras a personal de confianza:
Coordinadores, Gerentes, Contralor, Auditores.

- Los empleados sometidos a condiciones y horarios especiales de trabajo, de
acuerdo a normas internas del trabajo, no podran laborar horas extraordinarias

y/o suplementarias a fin de precautelar su salud y bienestar.
e) Capacitacion
Proposito: Establecer directrices para desarrollar competencias laborales en sus

trabajadores, que contribuyan a conseguir los objetivos organizacionales y la

satisfaccion de los clientes.
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Todo personal contratado o ascendido por la compafiia debera participar del
proceso de Induccion Empresarial del cargo a desempefiar.

La administracion procurard capacitar a la mayor cantidad posible de
trabajadores, en un proceso continuo, priorizando los objetivos estratégicos de
la Compafiia. El adiestramiento deberd ser otorgado en consideracion a las
actividades que realice el trabajador y las necesidades de actualizacion del

area, para que pueda mejorar su desempefio.

f) Vacaciones

Propdsito: Establecer la directriz bajo la cual la administracion debera planificar las

vacaciones de sus trabajadores, con la finalidad de propiciar su necesario descanso

anual, asegurando que la ausencia temporal de aquellos no cause inconvenientes al

normal desarrollo de actividades.

El goce de vacaciones se realizard en base a la programacion anual que cada
Gerencia presentard como parte de su plan operativo anual.

Cuando por necesidades imperiosas de la Compafiia, el trabajador se vea
imposibilitado de hacer uso de las vacaciones, el jefe inmediato del area y el
trabajador deberan acordar una nueva fecha de goce de las mismas y
comunicarlo a Recursos Humanos. En casos de requerimiento extremo,
plenamente justificado por el gerente del area y aprobado por el gerente
general se podrd compensar en dinero las vacaciones no gozadas, hasta por
dos periodos consecutivos.

g) Informacion financiera

Proposito: Orientar los procesos de elaboracién y entrega de la informacion financiera

y contable asegurando que se cumplan con las normas contables y la legislacion

75



vigente respecto a su formulacién y presentacion, de tal forma que la administracion

cuente con informacion oportuna, completa y adecuada para la toma de decisiones.

- Lagerencia financiera, a través de su departamento de contabilidad, es el area
responsable por la preparacion, analisis y presentacion de los Estados
Financieros mensuales y anuales.

- Igualmente, la gerencia financiera y el departamento de contabilidad tienen
bajo su responsabilidad la presentacion oportuna de todas las declaraciones
de impuestos a los que Ingelub C.A., estd legalmente obligada, incluyendo
los impuestos municipales y en general cualquier clase de gravamenes que
son de cumplimiento obligatorio.

- Para efectos del adecuado cumplimiento de estas politicas, el departamento
de Contabilidad, deberd coordinar y asegurarse de que las areas contables
estén debidamente informadas y capacitadas para que la informacion que les
corresponda preparar sea presentada en los plazos debidos.

- Para el adecuado cumplimiento de éstas politicas, las areas generadoras de
informacion contable deberan remitirla oportunamente al departamento de
contabilidad.

- El area de informatica debera proporcionar a las areas contables la adecuada
provision de software, hardware y las conexiones informaticas necesarias, a
fin de asegurar la oportuna presentacion de los estados financieros,
declaraciones de impuestos y en general de cualquier informacion de caracter
contable.

- La gerencia administrativa debera elaborar y mantener actualizados los
procedimientos contables, impositivos y de cualquier naturaleza que aseguren
la adecuada fluidez de los procesos contables y su interaccién con las demas
areas generadoras de informacion contable y presentacion de los estados

financieros mensuales y anuales.
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- procedimientos a ser preparados por la gerencia administrativa deberan ser
coordinados con la gerencia general y gerencia financiera, de manera que se
establezcan plazos maximos para la presentacion de la informacién
financiera, segun su naturaleza, bien sea para uso interno o externo.

- Laadministracion procurara establecer, en el plazo que determine, un sistema
contable adecuado a la naturaleza del negocio, incluyendo el plan de cuentas

contables y contabilidad de costos.

Estrategia n° 3. Descripcion de funciones del personal administrativo

Funciones Gerente Administrativo

- Definir, administrar y mantener el sistema de informacion de la compafiia

- Confeccionar, analizar y presentar e interpretar los estados contables ante la
presidencia.

- Cumplimiento de politicas administrativas financieras fijadas por la
compaiiia.

- La propuesta y aplicacion de politicas administrativo fijadas por la
compafiia.

- Participacion en el proceso de definicién de politicas globales para la
compafiia generadas por Presidencia

- La representacion operativa de la empresa en sus relaciones con la auditoria
externa y asesores impositivos

- La direccion, coordinacion y el control respecto a la elaboracion de
informacion en tiempo y forma para la toma de decisiones por parte del
directorio, la presidencia y las otras areas.

- La aplicacion de las politicas de personal y la supervision de la correcta

aplicacion de la estructura salarial
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- El control sobre la aplicaciones de las politicas de retribucién, incentivos y
horas extras del personal

- Verificar la correcta liquidacion de haberes, el control horario, la
actualizacién y mantenimiento de legajos del personal y libros obligatorios
por ley, determinacién de cargas previsionales, sociales y sindicales.

- Control y autorizacién de pagos dentro de los niveles definidos

- Realizacion e instrumentacion de las liquidaciones de remesas al exterior en
concepto de regalias aprobadas por la gerencia general.

- La autorizacion y firma de érdenes de compra en el marco de los niveles de
autorizacion definidos.

- Mantenimiento de los manuales de operacion y procedimientos

- Mantenimiento del plan de cuentas actualizado

- La definicion de los criterios contables y de imputacion de aplicacion para
toda la compafia

- El analisis y decision sobre necesidades de recursos informaticos y
equipamientos administrativos

- La transmision de las politicas generales de la compafiia, las directivas
administrativo financieras y los objetivos generales para cada area bajo su

dependencia
Funciones de la Asistente Administrativo
- Supervisa y ejecuta la realizacion del trabajo administrativo que, en razon de
la competencia de la jefatura, ésta decida asignarle.

- Redactay envia la correspondencia a las unidades que lo requieran.

- Transmite decisiones de la gerencia administrativa, hacia los ambitos que la

integran.
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Ejecutar los acuerdos adoptados en materia de trabajo.

Efectuar los gastos contemplados en presupuesto a través del banco.
Confeccionar ndminas y seguros sociales de los empleados. Tramitacion de
Altas/bajas de los empleados por accidente o enfermedad.

Participa en el estudio y analisis de nuevos procedimientos y métodos de
trabajo.

Llenar formatos de 6rdenes de pago por diferentes conceptos, tales como:
pagos a proveedores, pagos de servicios, subvenciones, aportes, asignaciones,
ayudas, avances a justificar, incremento o creacion de fondos fijos, fondos
especiales y de funcionamiento, alquileres, cuentas de cursos y otras
asignaciones especiales.

Realiza seguimiento a los pagos para su cancelacién oportuna.

Controla los pagos efectuados al personal administrativo u obrero por
diversos beneficios.

Realiza solicitudes de dotacion de equipos y materiales para la dependencia.
Realiza registro contable del area administrativa.

Controla los avances a justificar, otorgados a las dependencias para cubrir
gastos de urgencias.

Recibe y revisa las facturas y comprobantes de los gastos efectuados con los
avances a justificar.

Elabora y envia a la unidad de contabilidad memorandos con los facturas de
justificacion de los avances a justificar y de los fondos fijos y caja menor.

Elabora y tramita solicitudes de autorizacion de modificacion presupuestaria.
Entrega cheques correspondientes a la ndmina y revisa los recibos y envia al
archivo general.

Elabora las ordenes de pago y solicita su autorizacion ante la unidad
responsable.

Archivar y llevar el control de los documentos del area.
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- Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

- Mantiene en orden equipo Yy sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

- Elabora informes periodicos de las actividades realizadas. En general,
cualquier otra tarea a fin a su responsabilidad en el puesto y semejantes a las
anteriormente descritas, que le sean encomendadas por la gerencia

administrativa.

Estrategia n° 3.Implementacion de estrategias motivacionales.

La necesidad de disefiar un plan de estrategias Motivacionales para la empresa
en estudio, nace por la inquietud de la investigadora en solventar una problematica
surgida a raiz de la falta de motivacion del personal que labora en la empresa Ingelub
C.A., al requerir la organizacion personal altamente motivado y capacitado para ser
mas productivos y competitivos cada dia. A continuacion se presentan el contenido de

dichas estrategias:

Cuadro n° 29. Charlas motivacionales.

ESTRATEGIA RESPONSABLE DURACION
El departamento de Recursos Gerente
Humanos debe realizar charlas y Facilitadores

exposiciones sobre los objetivos
claves, valores y desempefio, asi
como capacitarlos en habilidades
especificas del area de trabajo,
recursos adecuados 'y dar Gerente y 20 Horas dentro del

retroalimentacion sobre la Supervisor. horario de trabajo.
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motivacion al logro y

reconocimiento de su desempefio.

-Las charlas seran dirigidas a todo
el personal de la organizacion, las
mismas serdn impartidas por
especialistas en motivacion.

-Los temas serdn: Las Teorias
motivacionales existentes, y todo
lo referente a la motivacion en el
area administrativa.

-Los procedimientos
administrativos.

- El trabajo en equipo y la
motivacion al logro.

- Entrega de material didactico
sobre los temas presentados. -
Otorgar certificados de asistencias
a los participantes.

-Ofrecer  refrigerios a  los

presentes.

Facilitadores

Gerente

Facilitadores

Gerente

Facilitadores

20 Horas dentro del

horario de trabajo.

Fuente:Alarcon (2018).

81




Cuadro n°

29. Reconocimiento de los logros de los trabajadores que mas se

destaquen en sus funciones, para el fortalecimiento del compromiso motivacional de

la empresa.
ESTRATEGIA RESPONSABLE DURACION
-Establecer formas de La misma estard dada en

reconocimiento o premios para los
trabajadores, a fin de que se sientan
motivados y trabajen
eficientemente.

-Propicia entre sus trabajadores
actitudes que les permiten un mejor
desenvolvimiento en su ambiente
laboral.

- Darle aumentos a los
trabajadores de acuerdo a la labor
desempefiada por estos y a la
realidad social.

-Dar un buen trato igual para
todos.

- Dar cestas navidefias.

-Ofrecer otros beneficios que no
estén contemplados en el marco

legal vigente

Gerente General y
Gerente
Administrativo
Gerente Recursos

Humanos

base al tiempo que
emplee el Departamento
de Recursos Humanos
con el

y el

gerente administrativo, en

conjuntamente

Gerente general

revisar el desempefio de
los trabajadores, a fin de
fijar los salarios segun los
indicadores de
cumplimiento de cada
trabajador, costo de la
navidefia,

cesta como

otros beneficios brindados

Fuente:Alarcon (2018).

82




Cuadro n° 29. Brindar a los trabajadores un lugar armdnico que permita el
incremento del rendimiento laboral, para el desenvolvimiento eficiente de los

trabajadores en la Empresa.

ESTRATEGIA RESPONSABLE DURACION

-Aumentar la motivacion de los trabajadores
mejorando las condiciones Laborales,
estableciendo revisiones periddicas a los extintores

de incendio, alarmas, escaleras y demas areas de

trabajo.
o Gerente y 20 horas
-Lograr que los directivos puedan ofrecer un lugar .
supervisor de
armonico que asegure el bienestar de los ventas.

trabajadores, que les permita el crecimiento
personal tanto como sea posible, y asi lograr que
los trabajadores sean mé&s productivos e
incrementen su rendimiento laboral.

Mejorar las condiciones de trabajo en cuanto al
ambiente, que les facilite la manera de hacer las
cosas eficazmente.

-Fomentar un agradable ambiente laboral.

-Formar trabajadores integrales, profesionales y

competitivos.

Fuente: Alarcén (2018).
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CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion y de acuerdo a
los instrumentos utilizados, se concluye que: los procesos Administrativos en la
empresa Ingelub C.A, se desarrollan de manera eficiente ya que no se llevan de forma
correcta las funciones del proceso administrativo. Por lo tanto, se realizo una
valoracion en cuanto a los proceso administrativos, con el fin de ver si se esta
plantando correctamente, de los que se arribd a las siguientes conclusiones que la los
procesos administrativos y por ende la gestion empresarial, se ven limitados por la
falta de estrategias y control de los administrativos de los 6rganos directivos que

trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso de alguno de ellos.

Por consiguiente, al no existir un buen manejo de los procesos administrativos,
se observo que la empresa no cumple con el desempefio de una buena gestion
administrativa. Por otro lado, se procedid a la evaluacion de la gestion administrativa
por parte de los trabajadores, a través de entrevistas y observandose que no existe un
sistema motivacional para el personal, de manera que este pueda ejercer de manera
eficiente sus labores. Ademas no existen normas ni politicas. Todas las debilidades
antes descritas influyen de manera negativa en el cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

Por lo tanto, el andlisis de los datos llevo a la conclusion de elaborar una
estrategia para solventar la problematica del descontrol de los procesos
administrativos. Por lo que la alternativa de solucion que mas se adapta a las
necesidades de la empresa es el disefio de un plan estratégico para lograr la

optimizacion de dichos procesos.
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Por consiguiente, a través del presente trabajo se ha disefiado una serie de
estrategias para lograr proporcionar a los gerentes y trabajadores de la empresa,
informacidn continua, ordenada y sistematica tanto de los procesos administrativos
como los financieros, asi como también del cumplimiento de las normas relacionadas
con las actividades del departamento administrativo. De tal manera que, se ha
intentado dejar las bases sobre los elementos que no pueden faltar a la hora de definir
una estrategia y se espera que al cumplir con estos objetivos, se incrementen las
capacidades y habilidades de los integrantes del departamento, como asi también su
motivacion y productividad.

Finalmente, es conveniente acotar que el plan estratégico es una herramienta de
toma de decisiones, permite reducir la incertidumbre en momentos en que hay que
tomar decisiones rapidas. Ademas se observd que el personal que labora en la
empresa estd totalmente de acuerdo con la implementacion de la propuesta por lo
tanto la implementacion de la misma es factible a nivel técnico, operativo y
econdémico ya que la empresa cuenta con todos los recursos necesarios para llevar a
cabo el plan propuesto lo que es determinante para la eficacia y eficiencia de la

organizacion.

85



RECOMENDACIONES

Una vez formuladas las conclusiones derivadas, del andlisis y discusion de los

resultados, se emiten las siguientes recomendaciones:

Informar a la Administracion y alta gerencia de la empresa, los resultados
obtenidos en esta investigacion, para que al conocer de manera objetiva, la realidad

evaluada y puedan asumir las acciones que consideran mas convenientes al respecto.

Se recomienda capacitar a la empresa que pueda ayudar a modernizarla, bajo los

siguiente parametros en :

Realizar un Diagndstico de la empresa en todas sus areas de manera que

implemente el fortalecimiento cada area sobre el rol que se le implemente.

Capacitar a la gerencia y mandos medios en liderazgo efectivo, estableciendo
indicadores claves del éxito con los equipos de trabajos y sus lideres.

Formulacion clara de los objetivos y metas empresariales, bajo un liderazgo

participativo.

Implementar los lineamientos necesarios para agilizar los procesos

administrativos y asi asegurar una planificacion eficiente.
Organizar 'y planificar las actividades administrativas, asignando

responsabilidades al personal, para realizar una gestion eficiente y asi alcanzar metas

propuestas.
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Es importante tomar en cuenta que la capacitacion es de gran importancia
por tal motivo, se recomienda realizar cursos de adiestramiento para mejora de
las gestiones en el area, asi como involucrar a los gerentes en cada una de estas
actividades para concientizar de la importancia que tiene el control interno de

los procesos administrativos para la organizacién en general.
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ANEXO A. MODELO DE LA ENCUESTA
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Valencia, Septiembre 2018

Estimado personal de le empresa Ingelub C.A.

El presente instrumento tiene como finalidad recabar informacion necesaria
para el disefio dePLAN ESTRATEGICO PARA EL DESARROLLO DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA INGELUB C.A.Es
importante acotar que sus respuestas seran confidenciales y andnimas. Sus opiniones
seran incluidas en el trabajo de investigacion y s6lo se utilizaran en fines

eminentemente académicos.

Instrucciones:
1. Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de comenzar a responder.
Marque con una equis (X) la alternativa con la que mas se identifique.
Sea lo més objetivo posible en su respuesta.
No deje preguntas en blanco.

utilice 1apiz de grafito para responder cada pregunta.

o g ~ WD

En caso de equivocarse en su respuesta borre y marca la respuesta correcta.

Gracias por su colaboracién

Atentamente,

Gleymar Alarcén
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ENCUESTA

N° ITEMS SI | NO
Piensa usted que la vision y los objetivos estratégicos de la

1 | organizacién se difunden constantemente.

5 Considera usted que las descripciones de cargo en la organizacion se
encuentran completamente detalladas.

3 Piensa usted que la empresa establece metas para alcanzar los
objetivos propuestos.

4 Siente usted que la organizacion toma acciones correctivas cuando los
resultados no alcanzan las metas.

5 Piensa usted que la empresa fomenta la mejora continua en todos sus
procesos.

6 Considera usted que la empresa utiliza eficazmente sus recursos
financieros.

7 ¢La directiva realiza reuniones frecuentemente para establecer nuevas
oportunidades de negocio?

8 ¢La empresa ha establecido indicadores que le permitan medir su
liderazgo en el mercado?

9 ¢La informacidn financiera ofrecida por el sistema contable es oportuna
y/o apropiada?

10 ¢La empresa ha establecido algin instrumento para medir la satisfaccion
del cliente?

11 ¢La empresa imparte constantemente adiestramiento, capacitacion y
actualizacion de su personal en todas las areas?

12 ¢Considera usted que la empresa motiva a los trabajadores a realizar
sus actividades de manera eficiente?

13 ¢Considera necesaria la implementacion de un plan estratégico que

contribuya a mejorar los procesos administrativos de la empresa?

Fuente: Alarcdn (2018)
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ANEXO B. FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

San Diego, Septiembre de 2018

Ciudadano:

Especialista en:

Cordialmente me dirijo a usted, en la oportunidad de solicitarle, tenga a bien
validar los instrumentos del proyecto titulado:PLAN ESTRATEGICO PARA EL
DESARROLLO DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA
EMPRESA INGELUB C.A.Para cumplir con los requisitos exigidos, me permito

remitir anexo:

- Objetivo general

- Objetivos especificos

- Instrumento de la encuesta

- Tablas para validar instrumentos

Atentamente

Gleymar Alarcon
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Tabla de Evaluacion del Instrumento

Tabla para validar instrumento de encuesta.

Nombre del experto:

Profesion:

Para la evaluacién del instrumento utilice la siguiente escala, otorgando un valor

del 1 al 5 de acuerdo a lo siguiente:

1.- Muy deficiente. 2.- Deficiente 3.-Regular 4.-Eficiente 5.-Excelente.

Items Redaccién Coherencia Relevancia

1

2

10

11

12

13

Fuente: Alarc6n(2018).

96




