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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion se desarroll6 en una empresa que comercializa
productos de consumo masivo, especificamente del rubro alimentos, la cual ha
venido experimentando un crecimiento en los rubros que atiende, sin control,
por lo que se plantea el andlisis de su operatividad a traves de éste estudio, el
cual tiene como objetivo general proponer estrategias gerenciales para la
optimizacién de las operaciones administrativas de la empresa Valle Magico
C.A., con el que se busca el mejoramiento de las operaciones de la referida
empresa. Metodoldgicamente se tratd de un proyecto factible apoyado en una
investigacion de tipo descriptiva. Las técnicas e instrumento de recoleccion de
datos fueron la encuesta y la observacion directa, aplicada a la totalidad de
trabajadores de la empresa; ocho (08) personas, técnicas que permitieron
diagnosticar la situacion actual de las operaciones dentro de la organizacion.
Los resultados obtenidos permitieron construir la matriz D.O.F.A. para conocer
los factores internos y externos que inciden en la situacion problematica, asi
como la formulacion de las Estrategias Gerenciales en apoyo a la solucion de
la problematica planteada. Se concluye entonces que con la propuesta de
estrategias gerenciales para la mejora de la operatividad de la empresa se
otorga a la gerencia una herramienta en la planificacion que impulse la
consolidacién de la misma en los mercados de los Guayos y Guacara del
Estado Carabobo.

Descriptores: Estrategias Gerenciales, Mejora Continua, Optimizacion de
Procesos, Operaciones Administrativas.
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INTRODUCCION

Dentro de la ciencia administrativa se contemplan cuatro actividades,
orientadas a facilitar los procesos que conducen a las organizaciones hacia el logro
de sus metas y objetivos a saber; planeacion, organizacion, direccion y control, en
tanto que todas se ejecutan simultaneamente en menor o mayor grado dependiendo
del nivel de ejecucion del actor gerencial. Es asi, como todo proceso administrativo
comienza con la planeacién estratégica, utilizando las herramientas de diagnostico
del entorno para fijar el horizonte de actuacion; objetivos a corto, mediano y largo
plazo. Por otra parte, para garantizar una eficiente y efectiva conduccion de las
operaciones de cualquier empresa, los gerentes, se valen de las funciones

organizativas, las de direccion y las de control.

Ademas, las organizaciones poseen exigencias respecto a mediciones de
eficiencia, eficacia, productividad, por lo que una gestién administrativa eficiente es
parte fundamental para el desenvolvimiento efectivo de las empresas, ya que existe
una cadena estructural que conecta todos los procedimientos (productivos,
financieros, administrativos, tecnolégicos, sistematicos, entre otros:) de tal forma que
se logre un equilibrio que permita la adaptacion y permanencia de las organizaciones

a lo largo del tiempo.

La investigacion que a continuacion se presenta se centra en la empresa Valle
Mégico, C.A., en la cual, se requiere el establecimiento de estrategias
gerenciales, que permitan optimizar las operaciones administrativas de la
empresa para el aprovechamiento tanto del crecimiento en su capacidad operativa

que viene experimentando a través de la incorporacion de nuevos rubros de



productos para la satisfaccion de su clientela, como para la captacion de mayor
participacion en el mercado.

Segun lo antes expuesto, la presente investigacion se estructura de acuerdo al
siguiente esquema:

El Capitulo I,se presenta el planteamiento del problema, donde se describe el
contexto que involucra la realidad problematica de la organizacion, también se
formula la interrogante de la investigacion, adicionalmente, se establecen los
objetivos o propositos del estudio, finalmente, se desarrolla la justificacion teorica
del nivel de importancia de la propuesta investigativa.

El Capitulo I1, este se encuentra referido a la revision del tema propuesto, en
él se describe la indagacion bibliografica de la tematica de interés a ser considerados
como antecedentes de la investigacion. También se plantean los autores utilizados
como referencias tedricas que apoyan o sustentaran la investigacién y las
definiciones de términos basicos proyectados para el desarrollo de la investigacion.

El Capitulo 111, comprende el marco metodol6gico de la investigacion, el
cual hace referencia a los siguientes aspectos: metodologia propuesta para el estudio,
tipo de investigacion, disefio, técnicas e instrumentos, técnica analisis de datos,
poblacion y muestra.

El Capitulo 1V, este espacio se describiran los resultados obtenidos producto
de la ejecucion de las fases metodologicas.

Finalmente, el Capitulo V, presenta las conclusiones y recomendaciones a las
que las autoras ofrecen como producto final de la investigacion, seguidamente de las

Referencias y anexos pertinentes.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1- Planteamiento del Problema

Una de las metas fundamentales de las organizaciones, en cualquier parte
del mundo, consiste en alcanzar una posicion preponderante en el mercado en
el cual se desenvuelven, el poder conquistar espacios y tratar de permanecer en
un lugar reconocido viene a ser un imperativo a honrar, para lograrlo se
requiere un esfuerzo coordinado de todos los componentes de la organizacién,
la mezcla de lo operativo con las funciones de apoyo, como lo administrativo,
es la clave para el éxito.

La funcion administrativa en los diferentes tipos de industrias, y en
especial las de comercializacién, requiere de una serie de acciones orientadas
a aportar valor a cada etapa de los procesos que se desarrollan dentro de la
misma; las funciones de compras, almacenaje, mercadeo, ventas, distribucién
y el apoyo administrativo, forman parte de ese gran esfuerzo coordinado para
el logro de los objetivos.

En este contexto, la empresa Valle Magico, C.A. empresa ubicada en Urb.
Buenaventura, manzana 2, transversal 9C, Nro. 145 Los Guayos, Edo. Carabobo,
dedicada a la actividad compra-venta al mayor y al detal, importacion y
exportacion, almacenamiento, distribucion y comercializacion de confiteria,
charcuteria, quincalleria en general, productos y alimentos para el consumo
humano nacionales e importados, actividad que viene desarrollando desde hace
siete (07) afios con gran aceptacién en el mercado inmediato donde se
encuentra, durante los ultimos tres (03) afios y a raiz del otorgamiento del

codigo de distribuidor PEPSICO se proyecta incursionar también en los



supermercados, farmacias, bodegas, abastos, minimarket de la zona de los
Guayos y Guacara, a pesar de ésta aceptacion, se vienen presentando
situaciones como; quejas y reclamos de los clientes por inadecuada atencion
de los vendedores, incomodidad a la hora de cancelar sus compras, al no
contar con punto de ventas asi como también la discrepancia en la
determinacion de la tasa de cambio a la hora de recibir divisas, aspectos que
en un futuro proximo puede afectar la evolucion positiva de la empresa para
lo que se amerita la formulacion de estrategias gerenciales que le permitan
optimizar sus operaciones administrativas y conquistar esos espacios
propuestos, generando mayor volumen de ventas, maximizando su
rentabilidad, posicién en el mercado y su consolidacion como empresa del

ramo de consumo masivo en Carabobo.

1.2.- Formulacion del Problema
¢De qué manera se puede optimizar las operaciones administrativas de la

empresa Valle Magico C.A.?

1.3.- Objetivos de la Investigacion

1.3.1.- Objetivo General
Proponer Estrategias Gerenciales para la optimizacién de las operaciones
Administrativas de la empresa Valle Mégico C.A.

1.3.2- Obijetivos Especificos
Diagnosticar la situacion actual de la empresa Valle Magico C.A., en
cuanto a su estructura organizativa, productividad y proyeccién en el
mercado, a través de la implementacion de técnicas de recoleccion de

datos.



Determinar la situacién estratégica de las operaciones de la empresa
Valle Mégico, C.A., a través de una matriz Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas (FODA).

Disefiar estrategias Gerenciales para la optimizacién de las operaciones

administrativas de la empresa Valle Magico, C.A.

1.4.- Justificacion de la Investigacion

Este trabajo de investigacion se justifica en la necesidad de crear estrategias
que sustenten la fiabilidad en la informacion, la correcta ejecucion de los
procedimientos en los distintos departamentos de la organizacion, llevando consigo
la mejora notable de sus funciones y el progreso de sus actividades, asumiendo el
reto que impone su desarrollo, por lo que aportara una herramienta para la solucion
de problemas que afectan el 6ptimo cumplimiento de las metas en cuanto a las
operaciones administrativas, que garantizaran el logro de los objetivos de
posicionamiento en el mercado, asi como la sostenibilidad del negocio en el tiempo
para la empresa Valle Mégico, C.A.

Por otro lado, servira de posible aplicacion a otras empresas nacionales de
consumo masivo. En cuanto al aporte institucional, este trabajo podra servir de base
para futuras consultas y puntos de referencias, desde el punto de vista académico, se
pueden enfatizar los aportes obtenidos en la Universidad José Antonio Péaez para
realizar este trabajo, siendo aplicados gran parte de los conocimientos obtenidos
durante la carrera. Ademas, servird de marco referencial y proporcionara informacion
valiosa para otras investigaciones tanto de otras Universidades como de la misma, al
iniciar la basqueda de posibles propuestas para futuras soluciones a estudiantes y

actividades que deseen profundizar en el tema.



Aunado a lo antes mencionado, el presente estudio seré de gran ayuda para las
autoras, ya que permitird aportar conocimientos académicos, a fin de optimizar su

desempefio profesional en el &mbito académico y laboral.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.- Antecedentes de la Investigacion

Este capitulo se presentarlos antecedentes de la investigacion, la cual esta
referida a estudios previos y trabajos de grado, cuyo contenido ofrecen datos e
informacion importante relacionados, de una u otra forma, al tema de investigacion.
A continuacion, se presentan algunos trabajos que sirvieron de soporte para la
realizacion de la misma:

Barbiero y Teppa (2020) en “Estrategias de integracion vertical para el
reimpulso de la distribucién de los productos de la empresa
Embotelladora Venezuela C.A.” Trabajo de Grado presentado en la
Universidad José Antonio Paez para optar al Titulo de Licenciados en
Administracién de Empresas, abord6 el tema de Estrategias de Integracion en
empresa de consumo masivo, teniendo como objetivo general el proponer
estrategias de integracion vertical para el reimpulso de la distribucién de los
productos de la empresa Embotelladora Venezuela C.A.

La metodologia se ubicé en la modalidad proyecto factible, con disefio de
campo Yy nivel descriptivo. El estudio fue dirigido a la poblacion que forma
parte del area de distribucién de la empresa Embotelladora Venezuela C.A.
para un total de 12 personas a quienes se le aplicd una encuesta, cuyos
resultados tabulados permitieron establecer Estrategias de Integracion Vertical
en pro del reimpulso en el mercado de la empresa Embotelladora Venezuela
C.A.

El trabajo en referencia se relaciona con el estudio en la empresa Valle
Magico C.A, puesto que en ambos se pretende maximizar la posicion en el

mercado de las empresas y la forma de abordar la propuesta a través de la



puede ser adaptable como una alternativa viable para dar solucion a la
problematica de la empresa Valle Magico, C.A.

Segura (2019) en su trabajo titulado “Direccionamiento organizacional
con el enfoque de aprovechamiento de recursos y productividad del
segmento camioneta radial,en el area final de la empresa Firestone”,
Trabajo de Grado presentado en la Universidad José Antonio Paez para optar
al Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, tuvo como propdsito
diseflar estrategias que permitan mejorar la gestion administrativa en el
aprovechamiento de recursos y productividad del segmento camioneta radial, de la
empresa Firestone, para el cumplimiento del ticket de produccion mensual
estimado. Entre los sintomas del problema se pudo observar el mal manejo de
la produccién, aplicacion de estrategias administrativas poco efectivas, poca
confiabilidad en la informacion que se maneja y toma de decisiones con poco
acierto.

La investigacion fue de tipo factible, con un enfoque cuantitativo, el
cual, metodolégicamente, permitié desarrollar el estudio en tres fases, para
finalmente establecer las estrategias para la mejora de la productividad y
crecimiento empresarial.

El trabajo de Segura, se vincula con la presente investigacion en tanto
que, al igual que para la empresa Valle Magico, C.A., se pretende establecer
estrategias gerenciales para la mejora de los procesos administrativos, que
servird de apoyo en la estructuracion de los instrumentos de recoleccion de la
informacion.

Pigorini y Pirela, (2019) “Estrategias gerenciales para el crecimiento
empresarial de la empresa Inversora Agropecuaria R3A, S.A. Trabajo de
Grado presentado en la Universidad José Antonio Paez para optar al Titulo de
Licenciados en Administracion de Empresas, tuvo como propdsito disefiar
estrategias gerenciales para el crecimiento empresarial de la empresa Inversora

Agropecuaria R3A, S.A., la cual presenté algunos inconvenientes en relacion



al manejo administrativo — gerencial que limitd su crecimiento como
organizacion. Entre esas limitaciones se pudieron observar, mal manejo de la
produccion agropecuaria, inversiones poco productivas, aplicacion de
estrategias administrativas poco confiables, poca confiabilidad en la
informacion que se maneja y toma de decisiones poco acertadas.

La investigacion fue de tipo factible, con un enfoque cuantitativo, el cual
metodoldgicamente permitio desarrollar tres fases, las cuales dieron paso a
establecer las estrategias de crecimiento empresarial. La poblacion en estudio
se correspondi6 con un universo de 5 personas que laboran en la empresa. Para
la obtencién de los resultados se utilizaron como técnica la encuesta, y como
instrumentos, un cuestionario: representado por un conjunto de 8 preguntas.

El trabajo de investigacion de Pigorini y Pirela se relaciona con el actual
en cuanto se busca por medio del establecimiento de estrategias gerenciales el
crecimiento de la organizacién, siendo un referente importante para abordar el
enfoque tedrico que fundamenta la presente investigacion.

Sayago, (2017), “Estrategias administrativas para la consolidacion de
equipos de trabajo de la organizacion Prored de Fuxion Venezuela”,
trabajo de grado, presentado para optar al titulo de Licenciada en
Administracién de Empresas en la Universidad José Antonio Paez, tuvo como
objetivo general proponer estrategias administrativas para la consolidacion de
equipos de trabajo en la organizacion PRORED de Fuxion Venezuela, la
propuesta busca el mejoramiento del desempefio y productividad entre los
equipos de trabajo para el logro de los objetivos y metas que en la misma se
plantean.

La investigacidn se trata de un proyecto factible de tipo descriptiva. Las
técnicas e instrumento de recoleccion de datos fueron la observacion directa,
la cual permitio diagnosticar la situacion actual dentro de la organizacién
estudiada. También se emple6 una encuesta de preguntas cerradas, aplicada a

la muestra seleccionada dentro de la poblacidn existente, conformada por 20



individuos que forman parte de la organizacion. Los resultados obtenidos
permitieron construir la matriz D.O.F.A. para conocer los factores internos y
externos que inciden dentro del equipo de trabajo de la organizacion.

El estudio anteriormente reseflado se vincula con la presente
investigacion en cuanto aborda una situacion problemética similar en las
operaciones de la empresa, situacion que se busca solventar a través de
estrategias administrativas.

Por ultimo, Manfrediy Ramos (2015), realizaron un estudio titulado:
“Estrategias para optimizar los procesos administrativos de la empresa Unisid,
C.A. ubicada en Valencia Edo. Carabobo” Trabajo especial de Grado para optar al
titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Jose Antonio Paez, siendo
su objetivo el de mejorar la parte administrativa de la organizacion, realizando un
proyecto factible apoyado en una investigacion de campo, del cual pudo concluir
que las organizaciones deben encontrarse plenamente identificadas con su mision,
vision y valores para cumplir con sus objetivos, realizando revisiones periodicas
destinadas a la mejora del proceso administrativo.

Segun lo antes expuesto se vincula con esta investigacion al determinar que el
trabajo de la gestion administrativa es algo que debe ser constante en las empresas, es
decir, trabajar a diario en los sistemas de control interno y los procesos
administrativos sin descuidar cada fase, el hecho de que en una entidad los
procedimientos se estén cumpliendo a cabalidad no indica que deben dejar de ser
supervisados porque es algo que debe irse adaptando a los cambios diarios del
mercado y a las exigencias del publico que siempre seran nuevas, lo cual permite
establecer una idea un poco mas clara del sistema a manejar para mejorar la gestion

administrativa considerando que se persigue el mismo fin.
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2.2.- Bases Tedricas

Para Arias (2006), “Las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para
sustentar o explicar el problema planteado” (p.107). Dichas teorias contemplan los
aspectos que influyen en el area de investigacion del presente proyecto, por lo cual
resulta un apoyo informativo relevante para el desarrollo del mismo. Por lo tanto, una
vez abordada la problematica relacionada con la investigacion e identificados los
lineamientos de accidn, surgio la necesidad de crear la base tedrica necesaria para la
realizacion de este trabajo. Para el desarrollo de esta investigacion se tomaran como
base algunas teorias y enfoques relacionados con el tema, que serviran como sustento
al estudio. A continuacion se describen cada una de ellas:
2.2.1- Estrategias Organizacionales

Fred (1997), puede definirse como la creacion, implementacion y evaluacion
de las decisiones dentro de una organizacion, en base a la cual se alcanzaran los
objetivos a largo plazo, es decir, con enfoque en un plano estratégico(p. 45).
2.2.2- Disefio Organizacional

Segun lo define Fred. (1997), en su libro “Conceptos de Administracion
Estratégica”, el disefio organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas,
responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de las organizaciones, conectando
los departamentos en un organigrama (p. 32).
2.2.3- Administracion

La administracion puede definirse de diferentes formas, al igual que muchas
otras areas del conocimiento humano, pero es posible conceptualizarlas e incluir sus
aspectos mas importantes a través del andlisis y sintesis de diversos especialistas
como Koontz(2004), consideran que la administracion es “...la direccién de un
organismo social y su forma efectiva en alcanzar sus objetivos fundada en la

habilidad de conducir a sus integrantes” (p. 6 y 14).
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Por otra parte, Chiavenato (2006), la define como “el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales” (p. 10).

2.2.4.- Teoria Neoclasica de la Administracion

La teoria de la administracion ensefiaba reglas y principios universales para
manejar la certidumbre y lo previsible. EI gran cambio empezo en la década de 1950,
cuando aparecid la teoria neocldsica de la administracion. En este sentido,
Chiavenato (2006), plantea que “la Teoria Neoclésica también se le llama escuela del
proceso administrativo porque concibe la administracion de las organizaciones como
un proceso ciclico y continuo” (p. 77).

La teoria administrativa consta de cuatro funciones:

Planeacion: Fase del proceso administrativo que establece los objetivos a alcanzar e
identifica las estrategias y acciones que se necesitan para lograrlos. Los objetivos se
definen de forma integrada e indican hacia donde se dirige la organizacion.
Organizacion: Fase del proceso administrativo que define la division del trabajo que
sera desempefiado por medio de tareas en distintos drganos o puestos; también se
ocupa de coordinar los esfuerzos para garantizar que se alcance el propdsito deseado
(integracion).

Direccion: Fase del proceso administrativo que coordina y reune los esfuerzos de
todas las personas a efecto de garantizar que desemperfien sus tareas de modo que la
organizacion alcance sus objetivos.

Control: Fase del proceso administrativo que evalla el desempefio, compara los
resultados con los objetivos y aplica medidas correctivas cuando es necesario.

2.2.5- Administracion Estratégica

De acuerdo al autor Fred (1997), la administracion estratégica “es el arte y la
ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones interfuncionales que permiten
a la organizacion alcanzar sus objetivos” (p. 4). Esta definicion implica que la
administracion estratégica pretende integrar la administracion, la mercadotecnia, las

finanzas, la contabilidad, la produccién, las operaciones, la investigacion, el
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desarrollo y los sistemas de informacién computarizados para alcanzar el éxito de la

organizacion.

2.4.- Definicion de Términos Bésicos

Debilidades: son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es
inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar.
Eficacia: es la capacidad de una organizacién para cumplir con los objetivos
propuestos.

Eficiencia: es el uso apropiado de las herramientas que se cuenta para alcanzar los
objetivos.

Fortalezas: son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la empresa
para explotar oportunidades y conseguir construirventajas competitivas,es decir, son
aquellos elementos que hacen a una organizacion fuerte y diferente.

Gestion Administrativa: es la forma en que se utilizan los recursos escasos para
conseguir los objetivos deseados.

Meétodo: secuencia de pasos preestablecidos de inspeccion del caucho en un tiempo
determinado.

Organizacion: proceso de arreglar la estructura de una organizacion para coordinar
sus métodos generales y emplear los recursos para alcanzar sus metas.
Procedimiento: es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse
de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas
circunstancias.

Proceso Administrativo: es un conjunto de funciones administrativas que buscan
aprovechar al maximo cada recurso que posee una empresa de forma correcta, rapida
y eficaz.

Productividad: relacién entre produccion de bienes y servicios (salida), y los

insumos (entrada) de recursos humanos y no humanos.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

El marco metodolédgico, apunta el cémo se elabor6 el estudio en la
investigacion, con el fin de examinar las técnicas y los métodos con la manera de
recopilar la informacion dentro de la investigacion y donde de alguna manera se
define el tipo y disefio de la investigacion, tal como lo indica Arias, (2006), “es el
como se realizard el estudio para responder al problema planteado” (p.110).

En este orden de ideas, en la presente investigacion se estructuré la
metodologia o ruta a seguir por las autoras en relacion al tipo, nivel, disefio de
investigacion, ademéas de la poblacion y muestra, las técnicas de recoleccién de
datos, asi como la validez y la confiabilidad de los instrumentos a utilizar. De la
misma forma, se establecid el procedimiento seguido en el estudio, aspectos que se

presentan a continuacion:

3.1.- Tipo de Investigacion

La presente investigacion se ubica en la modalidad de proyecto factible, segun,
Balestrini (2008), define el proyecto factible como: “la elaboracion de una propuesta
0 de un modelo operativo viable, para aportar una solucion posible a un problema de
tipo préctico para satisfacer las necesidades de un grupo social” (p.70). Asimismo,
segun el nivel de conocimiento a obtener la investigacion se tipifica como
descriptiva. Segun Arias, (2006), opina sobre la investigacion descriptiva: “Es el
registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o procesos
de los fendémenos; trabajando asi, sobre realidades de hecho y su caracteristica

fundamental es la de presentar una interpretacion correcta” (p.41).



3.2.- Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es de campo, y representa la estrategia a cumplir
para desarrollar la investigacion; contiene de una manera estructural y funcional cada
etapa del proceso y depende del tipo de investigacion seleccionado. Al respecto,
Arias, (2006), plantea que la investigacion de campo es: “aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna”
(p.31). En lo citado se aborda que este tipo de disefio es el que permite recolectar la
informacion directamente del ambiente o campo de trabajo.
3.3. Fases Metodologicas

En virtud de los objetivos planteados para la elaboracion de la presente

investigacion se desarrollaron tres (03) fases metodoldgicas, detalladas de la manera
siguiente:
Fase I. Diagnostico de la situacidon actual de la empresa Valle Magico C.A.,
en cuanto a su estructura organizativa, productividad y proyeccion en el
mercado, a través de la implementacion de técnicas de recoleccion de
datos.

Para llevar a cabo esta fase se debié determinar la poblacién y muestra. De
manera, que la poblacién o universo, esta constituida por el conjunto de individuos
que pueden ser de utilidad para obtener informacion respecto a la investigacion. De
acuerdo, con Balestrini (2008), la poblacion “...puede estar referida a cualquier
conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas
en la investigacion” (p.137). Por lo tanto, en este estudio la poblacion estuvo
conformada por ocho (08) personas que laboran en la empresa.

Asi mismo, el procedimiento de muestreo que se utilizo fue el no probabilistico
intencional, debido a que la seleccion de los sujetos es realizada de manera directa
por las investigadoras. Es por ello, que Herndndez, Ferndndez y Baptista (2003),
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definen la muestra no probabilistica o “también llamadas muestras dirigidas que
suponen un procedimiento de seleccion informal y un poco arbitrario. Aun asi, se
utiliza en muchas investigaciones y a partir de ellas se hacen inferencias sobre la
poblacion” (p. 144). Debido a que la poblacion en este proyecto contempla un
numero relativamente pequefio de elementos, se utilizé el cien por ciento (100%) de
la poblacion, lo que para Arias (2016: 90) se conoce como muestra censal.

Las técnicas de recoleccion de la informacion utilizadas fueron la técnica de la
encuesta. Al respecto, Arias (2016:96), define la encuesta: “como una técnica
que pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de
sujetos acerca de si mismo, o en relacion con un tema en particular”.

Por su parte, Tamayo (2017:122), define al cuestionario como: “un
instrumento de investigacion que se aplica a un grupo de individuos, con la
finalidad de obtener informaciones internas y colectivas que sirvan de base a
la investigacion, ajustandose asi, a una disciplina en particular”, de esta
manera se pretendid conocer la percepcidn del grupo de personas encuestadas
sobre aspectos relacionados a las variables del problema, con la aplicacion del
cuestionario comprendido de dieciocho (18) preguntas cerradas de tipo
dicotémicas con opciones unicas de respuesta (si-no). Ver anexo “A”.
Paralelamente, las investigadoras desarrollaron la técnica de observacion
directa, a fin, de recabar datos y hechos relacionados con las variables en estudio.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2016:69), la define como una técnica: “que
consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica,
cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la
sociedad, en funcidn de unos objetivos de investigacion preestablecidos”, esta
técnica se aplica con apoyo de una lista de cotejo que, de acuerdo a Arias
(2016:70), sefiala que: “también es denominada lista de control o de
verificacion, es un instrumento en el que se indica la presencia o ausencia de
un aspecto o conducta a ser observada”. EI modelo de la lista de cotejo

aplicada se encuentra detallado en el Anexo B.
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Una vez aplicados los instrumentos se procedio tabular los resultados a través
de la estadistica descriptiva y facilitar asi el analisis de los factores internos y

externos de la situacion estudiada.

Fase I1: Determinacion de la situacion estratégica de las operaciones de la
empresa Valle Magico, C.A., a travées de una matriz Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA).

En esta fase, se identificaron los factores tanto internos como externos
que intervienen en las operaciones de la empresa para lo cual se empleo
como herramienta la Matriz FODA; método de planificacion usado para
determinar los aspectos buenos y malos de determinadas situaciones,
instituciones u organizaciones, permitiendo de tal forma, buscar soluciones
para sus aspectos negativos, logrando asi la mejoria progresiva dentro de la
misma. Este andlisis ayudd a evaluar las Fortalezas y Debilidades
relacionadas con el ambiente interno y las Oportunidades y Amenazas que

estan vinculadas al ambiente externo.

Fase Ill: Disefio de estrategias gerenciales para la optimizacion de las
operaciones administrativas de la empresa Valle Magico, C.A.
En esta fase se encuentra la estructura de la propuesta. La cual se contempla los
siguientes aspectos:

U Presentacion de la propuesta

U Justificacion

U Objetivos de la propuesta

U Factibilidad

U Desarrollo

U Conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Andlisis e Interpretacion de los Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la aplicacién de
los instrumentos de recoleccion de datos, sobre los cuales se determinaron los
factores que inciden y se deben contemplar para la elaboracion de estrategias
gerenciales que impulsen el desarrollo y proyeccion de la empresa en estudio.
El anélisis permitio desarrollar las fases metodoldgicas para alcanzar el
objetivo principal de proponer estrategias gerenciales para la optimizacion de
las operaciones administrativas de la empresa Valle Mégico, C.A.

De acuerdo a Rojas (2012), quien expresa que:

El analisis consiste en separar los elementos basicos de
la informacion y examinarlos con el proposito de
responder a las distintas cuestiones planteadas en la
investigacion. La interpretacion es el proceso mental
mediante el cual se trata de encontrar un significado mas

amplio de la informacion empirica recabada. (p.45)

4.1.1. Diagnostico de la situacion actual de la empresa Valle Magico C.A.,
en cuanto a su estructura organizativa, productividad y proyeccion en el
mercado, a través de la implementacion de técnicas de recoleccion de
datos.

La presente fase consisten el realizar un diagndstico de la situacion
actual de la empresa Valle Magico C.A., en cuanto a su estructura

organizativa, productividad y proyeccion en el mercado a través de aplicacion



en primer lugar de la técnica de la encuesta, donde se pudo conocer por medio
de la aplicacién de un cuestionario, la percepcion que tienen los trabajadores
sobre la gestion administrativa y operaciones de la empresa, tal como se indicé
en el capitulo I11; referente a los aspectos metodoldgicos, se encuestaron a la
totalidad de la poblacién; ocho (08) trabajadores de la empresa, los resultados
del instrumento fueron tabulados en tablas de frecuencia, graficados en
diagramas circulares, e interpretados.

Seguidamente, se plasman los resultados de la aplicacion de la técnica de
observacion directa, la cual recoge las percepciones de las investigadoras con
relacion a las variables en estudio, a traves de la utilizaciéon de una ficha o
guia de observacion, éste instrumento resume de manera sencilla las
observaciones y anotaciones que sobre las diferentes variables y dimensiones
estudiadas y que intervienen en la situacion problematica. Observaciones que
fueron realizadas durante un periodo de presencia fisica en la empresa,
comprendido por cuatro semanas durante el mes de febrero del afio 2021.

Los resultados obtenidos de la aplicaciéon de ambas técnicas y su

tratamiento estadistico se presentan a continuacion:
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4.1.1.1. Resultados de la Aplicacién del Cuestionario.

Sobre la Gestion Administrativa (Proceso Administrativo):

1.- ¢Existe un manual de Organizacion u otro documento donde se establezcan

los objetivos y metas de la empresa?

Tabla 1.- Planificacion Estratégica (Manual de Organizacion)
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréafico 1.- Planificacion Estratégica (Manual de Organizacion).
Fuente: Tabla 1

Analisis

En el presente grafico se observa que, el cien por ciento (100%) de los
encuestados respondieron que no existe un manual de organizacion u otro documento
donde se establezcan los objetivos y metas de la empresa, siendo éste una
herramienta la planificacion estratégica de las organizaciones. El no contar con un
Manual de Organizacion deja a la gerencia y al resto de los miembros de la
organizacion sin una guia para la conduccion de las actividades de la empresa, se
deja a un lado el establecimiento de metas y objetivos, carece de lineamientos para la

actuacion de sus miembros (principios y valores).
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2.- ¢Las actividades de la semana son planificadas??

Tabla 2.- Planificacién de las actividades semanales.
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 2.- Planificacion de las actividades semanales

Fuente: Tabla 2.
Analisis

Al consultar sobre la planificacion semanal de las actividades, el cien por
ciento (100%) de los trabajadores expresaron que las actividades de la semana
no son planificadas, confirmando de esta manera el hecho de la carencia de
una cultura hacia la planificacién, evidenciando asi una debilidad presente en
la manera en como se lidera la empresa y resaltando la necesidad de establecer
estrategias que solvente esta situacion.
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3.- ¢Se realizan proyecciones de ventas, compras, inventarios?

Tabla 3.- Proyeccion de ventas, compras e inventarios
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Grafico 3.- Compras Proyeccion de ventas, compras e inventarios.
Fuente: Tabla 3.
Andlisis

En el presente grafico se puede observar que, ante esta interrogante, el
cien por ciento (100%) de los encuestados, manifestd que si se realizan
proyecciones de ventas, compras e inventario, lo que viene a evidenciar el
conocimiento del mercado y del negocio de la gerencia de la empresa,
teniendo entonces ésta fortaleza a la hora de establecer lineamientos
estratégicos para las operaciones de la misma, ya que cuenta con informacién
valiosa necesaria para el diagnostico inicial y la posterior proyeccion de las

actividades.
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4.-;Existen politicas para el manejo de proveedores, clientes e inventarios?

Tabla 4.- Politicas para el manejo de proveedores, clientes e inventarios
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m Sl
mNO

100%

Gréafico 4.- Politicas para el manejo de proveedores, clientes e inventarios
Fuente: Tabla 4.

Analisis

Se observa en el grafico como el cien por ciento (100%) de los
encuestados, respondié afirmativamente sobre la existencia de politicas para el
manejo de proveedores, clientes e inventario, siendo éste aspecto de elevada
importancia, porque representa un punto de partida a considerar en el
momento de establecer una guia de actuacion para cada departamento de la
empresa, entre los cuales se destacan lo que seria el manejo y tratamiento con
los proveedores, los clientes y la mercancia, elementos esenciales de la
empresa Valle Magico, C.A.
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5.-¢Sus funciones dentro de la empresa estan claramente definidas?

Tabla 5.- Claridad en las funciones de los trabajadores
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 5.- Claridad en las funciones de los trabajadores
Fuente: Tabla 5.
Analisis

En cuanto a si las funciones de los trabajadores de la empresa Valle
Magico, C.A., éstos respondieron que si estan claramente definidas, por lo que
se puede inferir que existe una gerencia comunicativa y asertiva al observar
como los trabajadores perciben estan siendo liderados, ya que al no contar con
manuales que soporten lo estratégico y los procedimientos, se entiende
entonces que la carga en la transmision de lineamientos y funciones esta
siendo solventada de manera informal, situacidn ésta que se puede corregir con
el establecimiento de estrategias gerenciales para la optimizacion de las

operaciones en lo administrativo de la empresa.
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6.- (Al momento de ingresar a la empresa le fue brindada una capacitacion

para el desempefio de su cargo?

Tabla 6.- Capacitacién para el desempefio de los cargos
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 6.- Capacitacion para el desempefio de los cargos
Fuente: Tabla 6.

Analisis

Al consultar sobre la capacitacion para el desempefio de los cargos, el
cien por ciento (100%) de los trabajadores de la empresa Valle Magico, C.A.,
afirmaron que si recibieron una adecuada capacitacion infiriéndose entonces
que existe una gerencia comunicativa y asertiva, que observa como importante
el tema de la capacitacién del recurso humano y que esto representara una

ventaja para generar competitividad y logro de metas y objetivos.
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7.- ¢Con el personal existente se puede llevar a cabo las operaciones de

manera eficiente?

Tabla 7.- Suficiencia del Recurso Humano
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

Sl
mNO

100%

Grafico 7.- Suficiencia del Recurso Humano
Fuente: Tabla 7.

Analisis

Cien por ciento (100%) de los consultados con relacion a si con el
personal existente se puede llevar a cabo las operaciones de manera eficiente,
manifestaron que si, lo que significa que aunado con las funciones claramente
establecidas, una adecuada capacitacion y buen liderazgo la empresa esta
dispuesta para que al plantearse objetivos y metas, en un escenario de

planificacion podra alcanzar los retos planteados.
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8.- ¢Se utiliza para el manejo del inventario un sistema administrativo?

Tabla 8.- Sistema Administrativo para el manejo de los inventarios
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Grafico 8.- Sistema Administrativo

Fuente: Tabla 8.
Analisis

Sobre el uso de un sistema administrativo para el manejo de los
inventarios, el cien por ciento (100%) de los trabajadores afirmo su existencia,
los sistemas administrativos vienen a constituirse en una herramienta
fundamental para la gerencia, permiten organizar la informacion de tal manera
que pueda ser consultada oportunamente y permita la toma de decisiones

acertadas y en el tiempo pertinente.
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Sobre la Productividad y eficiencia:

9.- ¢En el Gltimo afio se ha incrementado el nimero de proveedores?

Tabla 9.- Crecimiento de la cartera de Proveedores en el tltimo afo
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 9.- Crecimiento de la carteta de proveedores
Fuente: Tabla 9.
Analisis

Para una adecuada gestion del negocio de compra venta de alimentos y
mercancias como es el caso de la empresa Valle Méagico, C.A., se debe tener
especial cuidado con el manejo de los proveedores, el éxito de toda empresa
que comercializa bienes de consumo masivo y alimenticios esta en tener
variedad y cantidad de los productos que ofrece a su clientela, por lo tanto, el
hecho de que se haya incrementado el volumen de proveedores que mantienen
relaciones comerciales con la empresa es un buen sintoma de conduccion y

gerencia.
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10.- ¢A nivel general los proveedores de la empresa son evaluados con una

actuacion positiva?

Tabla 10- Evaluacién positiva de los proveedores
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 10.- Evaluacidn positiva de los proveedores
Fuente: Tabla 10.

Analisis

Para una adecuada gestion del negocio de compra venta de alimentos y
mercancias como es el caso de la empresa Valle Magico, C.A., se debe tener
especial cuidado con el manejo de los proveedores, el éxito de toda empresa
que comercializa bienes de consumo masivo y alimenticios esta en tener
variedad y cantidad de los productos que ofrece a su clientela, por lo tanto, el
hecho de que se haya incrementado el volumen de proveedores que mantienen
relaciones comerciales con la empresa es un buen sintoma de conduccién y

gerencia.
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11.-¢En el ultimo afio se ha incrementado el volumen de las ventas en

unidades?

Tabla 11- Crecimiento de las Ventas
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Grafico 11.- Crecimiento en las Ventas
Fuente: Tabla 11.

Analisis

A pesar de haber tenido durante el Gltimo afio, los embates de una crisis
sanitaria por la pandemia y aunado a la crisis econ6mica que viene
presentando el pais y para hacer comparativos adecuados, se le consulté a los
trabajadores sobre su percepcién respecto al crecimiento de las ventas de la
empresa durante el afio anterior a lo que el cien por ciento (100%) de los
encuestados respondieron afirmativamente, infiriéndose entonces que existe
una gran oportunidad de crecimiento sostenido para la empresa Valle Magico,
C.A., producto de su expansion y permanencia en el mercado.
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12.- Se puede afirmar que se satisface los requerimientos de los clientes al 100%?

Tabla 12.- Satisfaccion de los Clientes.
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 12.- Satisfaccion de los Clientes

Fuente: Tabla 12.
Analisis

Con relacién a la medicién del indicador de satisfaccion de los clientes
en la percepcion de los trabajadores, la totalidad de éstos cien por ciento
(100%) confirm6 que no se satisface a cabalidad los requerimientos de los
clientes, esta situacidn debe ser profundamente analizada puesto que si bien
es cierto se han incrementado las ventas por una parte, al igual que la cartera
de proveedores y por ende el inventario de productos, existe una sensacion de
inconformidad que pudiera estar sefialando una oportunidad de seguir

creciendo.
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13.- ¢Se presentan con frecuencia inconformidades por parte de los clientes por la

atencion recibida por parte del personal?

Tabla 13- Inconformidad en la Atencién a los Clientes
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

wm S|
mNO

100%

Grafico 13.- Inconformidad en la Atencién a los Clientes
Fuente: Tabla 13.
Analisis

El cien por ciento (100%) de los consultados con relacién a si se
presentan con frecuencia inconformidad por parte de los clientes en la atencion
recibida por parte del personal de la empresa, éstos confirmaron la existencia
de inconformidad, entendiendo que la atencion al cliente combina todas
aquellas actuaciones con intencion de garantizar la concrecion de una venta,
que va mas alla del buen trato, sino también que involucra el valor agregado
que se puede llevar un cliente o visitante a la empresa. Esta situacién de no
superarse podria desencadenar un retroceso en los niveles de aceptacién que
ha alcanzado la empresa en el mercado que atiende, como lo es el municipio

los Guayos del Estado Carabobo.
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Sobre la proyeccién en el mercado:

14.- Existen objetivos y planes para incrementar la participacion en el mercado

local, regional, estadal?

Tabla 14.- Proyeccion de la participacion en el mercado.
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 14.- Proyeccion de la participacion en el mercado.

Fuente: Tabla 14.
Analisis

Cien por ciento (100%) de los consultados sobre si existen objetivos y
planes para incrementar la participacion en el mercado local, regional, estadal,
manifestaron que no existen, para que una empresa puede ver consolidada su
permanencia en el mercado debe fijar objetivos y metas en cuanto a crecimiento,
teniendo que ver esto con la forma como aborda sus mercados naturales cercanos,

como experimenta en las zonas geograficas mas distantes.
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15.- ¢Es aprovechada la apertura comercial con marcas de bebidas y snack?

Tabla 15- Aprovechamiento de la alianza con marcas reconocidas
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Gréfico 15.- Aprovechamiento de la alianza con marcas reconocidas
Fuente: Tabla 15.
Analisis

Al consultar sobre el aprovechamiento de la apertura comercial en la
distribucion de los productos de marca reconocidas de bebidas y snacks, los
trabajadores cien por ciento (100%) manifestaron que si. La empresa Valle
Magico, C.A., tiene actualmente y desde hace varios afios la distribucion en la
zona de productos PEPSICO, lo que trajo como consecuencia favorable un
impulso en las ventas no solo de los productos de la alianza, sino que por
efecto de empuje la salida de los demas productos que comercializa. Por tanto
esta estrategia debe seguir aplicAndose dado los resultados positivos que ha
traido a la empresa, consolidando la imagen de la empresa en la zona.
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16.- ¢Puede evaluarse la gestién de promocion y mercadeo como positiva durante

el ultimo afio?

Tabla 16. Positiva actuacion de la funcién de mercadeo
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Grafico 16. Positiva actuacion de la funcion de mercadeo
Fuente: Tabla 16.
Analisis

Los trabajadores consultados en un cien por ciento (100%) sefialaron
como positiva las gestiones de promocion y mercadeo de la empresa. Esto
desde la percepcion de los trabajadores se puede considerar una fortaleza que
se debe explotar en marco al establecimiento de estrategias gerenciales para la
mejor operatividad y gestion administrativa de la empresa Valle Méagico, C.A.
La funcién de mercadeo en toda organizacion conlleva una serie de
responsabilidades que giran en torno a la evaluacion del mercado, el
establecimiento de planes y estrategias orientadas a alcanzar objetivos de

posicionamiento, expansion, fidelizacion de los clientes, entre otros.
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17.- ;Se desarrolla el marketing digital como herramienta para el posicionamiento

de la empresa en el mercado local?
Tabla 17.- Utilizacion del Marketing Digital.
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Grafico 17.- Utilizacion del Marketing Digital.

Fuente: Tabla 17.
Analisis

Con respecto a la utilizacion del marketing digital como herramienta para
lograr el posicionamiento de la empresa, el cien por ciento (100%) de los
trabajadores respondi6 negativamente. De lo anterior se puede inferir la necesidad
de implementar el marketing digital para la promocién de la empresa, impulsando
asi un mayor crecimiento de las ventas y consolidacion de la marca de Valle

Magico, C.A. en la zona donde se desarrolla.
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18.- ¢(Considera que es necesario implementar estrategias gerenciales para la
optimizacion de las operaciones administrativas de la Empresa Valle Magico,
C.A?

Tabla 18. Implementacidn de estrategias gerenciales
ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Fuente: Pérez y Pico (2021)

m S|
mNO

100%

Grafico 18Implementacion de estrategias gerenciales
Fuente: Tabla 18.

Analisis

La totalidad de los trabajadores que fueron consultados para esta
investigacién coinciden en la necesidad de implementar estrategias gerenciales
para la optimizacion de las operaciones administrativas de la empresa Valle
Magico, C.A., evidenciando asi la importancia que se le otorga por medio de
los integrantes de la referida empresa hacia la labor administrativa,
centralizada en la planeacion, la organizacion, direccion y control de sus
actividades y en el caso especifico de una comercializadora de bienes de
consumo masivo el enfoque hacia la funcién de mercadeo, como es la

promocién y los elementos de la cadena de valor.
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4.1.1.2. Resultados de la Aplicacion de la observacién Directa durante el
mes de Febrero de 2021.

Cuadro No. 1. Ficha de Observacion

1 | Existencia de Manual de Organizacion, Aun cuando no existen

Manual de normasy procedimientos. X manuales, se cuenta con
politicas informales para el

tratamiento de clientes,
proveedores, inventarios

2 | Evidencia de plan semanal de X
actividades.
3 | Disposicion de Sistema Administrativo | X
para el manejo de los inventarios
4 | Existencia de expedientes de X
proveedores con documentos de
identificacion.

5 Clima Laboral Favorable X
6 | Disposicion de Equipos Informaticos
consonos con las exigencias de la X
tecnologia
7 | Clientes actuales y potenciales con
disposicion y uso de tecnologia X
inteligente
8 | Satisfaccion de los clientes positiva X | Falta de cortesia, personal
poco amigable.
10 | Atencidn al cliente adecuada X | Débil suministro de

informacion sobre productos
y variaciones

11 | Frecuentes quejas y reclamos en ventas | X Quejas por la no posibilidad
de cancelar por punto de
ventas, se hace engorroso el
método de pago movil,
discrepancias en el método
de estimar el tipo de cambio

en divisas.
12 | Insatisfaccion de la demanda por X Los clientes solicitan se
ausencia de rubros incorpore el rubro de

charcuteria y carnes

Fuente: Pérez y Pico (2021)
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Analisis de los factores observados.

La técnica de la observacidn directa, se enfoca en la percepcidn que tiene
el o los investigadores frente a las variables sujetas al estudio, evidenciando o
no la existencia de situaciones, hechos o circunstancias. En el caso de la
empresa Valle Magico, C.A. y como mecanismo para confirmar o desvirtuar la
percepcién de los trabajadores, recogidas por medio del cuestionario aplicado,
se incorporaron a la ficha de observacién los elementos de planificacion,
documentacién, liderazgo, disposicién de equipos tecnolégicos tanto de la
empresa como por parte de los clientes actuales y potenciales, atencién al
cliente, satisfaccion de la demanda y satisfaccion del cliente por la via de la
adecuada atencion.

Es asi como se pudo confirmar la no existencia de documentacién de los
procesos ni de los postulados estratégicos (misidn, vision y valores), asi como
de una planificacion operativa semanal, por otra parte, al observar durante el
desarrollo de las actividades diarias un adecuado clima laboral, favorable para
la implementacion de cambios en las formas de gerencia y de adaptacion a los
mismos por parte del personal, aunado al hecho de que el personal es
competente y familiarizado con las nuevas tecnologias donde el uso de
teléfonos inteligentes favoreceria la implementacion de soluciones digitales
para la promocién de la marca.

En este mismo orden de ideas se pudo percibir en el flujo de personas
que asistieron a la empresa durante el periodo de observacion tanto, clientes
como nuevas captaciones la disposicién también de teléfonos inteligentes lo
cual facilitaria la introduccién de estrategias de tipo digital para la promocion
de la empresa.

Finalmente, se pudo constatar la situacion de descontento o
insatisfaccion de los clientes por una inadecuada atencion por parte del
personal, evidenciando en una actitud poco cortes en algunos casos, y por otra

parte en la forma coémo se suministra informacién relacionada con los
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productos no satisface los requerimientos de los clientes. Ademés en cuanto a
los meétodos de pago, que todos son de contado, vienen presentando
inconformidades en la clientela al no contar con punto de ventas en la
actualidad, dificultandose el cobro por pago movil bancario debido a las
constantes fallas en la telefonia mévil nacional, al igual que la discrepancia o
disentimiento a la hora de establecer el tipo de cambio para las transacciones

en divisas en diferentes horarios del dia.

4.2. Determinacion de la situacion estratégica de las operaciones de la
empresa Valle Magico, C.A., a traves de una matriz Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA).

Del analisis de los resultados obtenidos durante la fase de diagnoéstico, se
elabor6 la matriz FODA, determinando las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas de las operaciones de la empresa Valle Méagico, C.A.,
de la cual, al cruzar los elementos tantos del entorno interno como del externo,
se pudieron extraer las estrategias que se desarrollan en el Capitulo de la
propuesta.

Los elementos del entorno externo vienen a configurarse tanto en
oportunidades como en amenazas, siendo éstas las que se deben evaluar en
primer lugar para asi entonces ubicar en el entorno interno de la empresa
aquellas fortalezas que impulsarian el aprovechamiento de oportunidades y por
otro lado solventar o enfrentar aquellas amenazas del entorno.

Seguidamente, evaluar aquellas carencias o limitaciones que potenciarian
la ocurrencia de una amenaza o impedirian el aprovechamiento de una

oportunidad.
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Cuadro No. 2. Matriz FODA

OPERACIONES
ADMINISTRATIVAS
DE LA EMPRESA
VALLE MAGICO,
C.A.

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F1 Existencia de sistema
administrativo.

F2 Clima Laboral
Favorable.

F3 Personal ganado al uso
de la tecnologia.

F4 Disposicion de Equipos
tecnolégicos.

F5 Alianza con PEPSICO
F6 Reconocimiento de la
empresa en su mercado
natural.

F7 Personal suficiente

OPORTUNIDADES
(0)

O1 Ampliar cartera de
proveedores.

O2 La capacitacion
como herramienta
mejora laboral.

03 Uso del Marketig
Digital para la
promocion

Disefiar Estrategias
Gerenciales para la
optimizacién de las
operaciones
administrativas de la
empresa Valle Magico,
C.A.

AMENAZAS (A)

Al Contraccion de la
demanda.

A2 Disminucién del
poder adquisitivo.

A3 Riesgo de
desabastecimiento por
falta de niveles de
control.

A4 Economia
inflacionaria inestable.
A5 Alza de precios de
manera acelerada.

Capacitar al personal
sobre las estrategias
propuestas.

D1 Inexistencia de
manuales.

D2 Frecuentes
devoluciones, quejas y
reclamos de clientes.

D3 Ausencia de mercancia
en determinado rubros.
D4 Débil politica para el
cobro en Bolivares y en
Divisas.

D5 Deficiencia del
personal en la calidad de
atencion al cliente

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS - DO

Introducir el uso del
Marketing Digital como
herramienta de
promocién de la
empresa.

ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS - DA

Formular los postulados
Estratégicos de la
Organizacion

Formular las politicas de
manejo de clientes y
proveedores

Fuente: Pérez y Pico (2021)
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4.1.3.Diseflo de estrategias gerenciales para la optimizacion de las
operaciones administrativas de la empresa Valle Magico, C.A.

Con base en los resultados obtenidos de las técnicas de recoleccion de
datos sobre la situacion actual de la empresa Valle Mégico C.A., en cuanto a
su estructura organizativa, productividad y proyeccion en el mercado y el
cruce de estrategias derivadas en la matriz DOFA para determinar las
debilidades y fortalezas del existentes, se formularon un grupo de estrategias,
las cuales son desarrolladas en el siguiente capitulo denominado La Propuesta,
en el mismo se listan y detallan cada una de ellas con la finalidad de mejorar
las operaciones administrativas de la Empresa Valle Méagico, C,A. Para el
desarrollo de la propuesta se estructuré de la siguiente manera: presentacion,

beneficios, objetivos, desarrollo y factibilidad de la propuesta.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

En general, las empresas que se dedican a la comercializacion de
productos o bienes para el consumo masivo, deben enfocarse en tres areas
fundamentales, a saber, las compras de los productos y esto involucra al
tratamiento que se da a los proveedores, las ventas y por consiguiente la
correcta relacion con los clientes y el mercado; con el tratamiento inteligente
de las herramientas para la promocidn de la organizacion en la zona donde se
desarrolla. Por lo tanto, hablar de operaciones administrativas en una empresa
de este tipo no solo se refiere a las funciones del proceso administrativo sino
que se debe abordar de una manera integral todos los aspectos relacionados

con la empresa.

El presente estudio estuvo orientado a brindar una propuesta viable a la
situacion existente en la empresa Valle Magico, C.A.., para lo cual se procedid
a realizar un diagnostico sobre la situacion actual en cuanto a su estructura
organizativa, productividad y proyeccion en el mercado, a través del analisis
de los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de recoleccion
primaria de informacion, cuyo analisis e interpretacion permitieron extraer un
conjunto de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas presentes en sus
procesos, evidenciando la problematica principal del estudio, y que fueron
plasmadas para su analisis en una matriz DOFA, de la cual surgieron tres
grandes grupos de estrategias a formular para que de su aplicacién se pueda

solventar la situacion descrita en la empresa Valle Magico, C.A.
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5.2. Beneficios de la Propuesta

Los beneficios que brinda la propuesta de estrategias gerenciales para la
optimizacion de las operaciones administrativas de la empresa Valle Méagico, C.A.,
de manera que se logre minimizar las debilidades encontradas, y potenciar las
fortalezas existentes.

Por lo tanto, con la propuesta, se brinda un conjunto de herramientas
gerenciales tanto al personal que labora en la misma como también para la
gerencia, ya que permitirdA a ésta tener un soporte para proyectar su
crecimiento en el mercado y pueda mantenerse operativa, satisfaciendo los
requerimientos de sus clientes, creando y consolidando su marca, generando

valor a sus accionistas, trabajadores y las comunidades a las que atiende.

5.3. Objetivos de la Propuesta
5.3.1. Objetivo General
Disefiar Estrategias Gerenciales para la optimizacién de las operaciones
administrativas de la empresa Valle Magico, C.A.
5.3.2. Objetivos Especificos
Formular los postulados Estratégicos de la Empresa Valle Magico,
C.A.
Formular las politicas de manejo de clientes y proveedores de la
empresa Valle Magico, C.A.
Introducir el uso del Marketing Digital como herramienta de
promocion de la empresa.

Capacitar al personal sobre las estrategias propuestas.

5.4. Desarrollo de la Propuesta

La presente propuesta consiste en el disefio de estrategias para la optimizacion

de las operaciones administrativas de la empresa Valle Magico, C.A., con el
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proposito de consolidar las operaciones administrativas de la misma, en atencion a
las funciones de planificacion estratégica, compras, ventas y mercadeo, siendo en
éstas areas donde se determinaron en mayor peso las deficiencias o carencias,
elementos tales que de por si afectan la adecuada gestién de la empresa, también
impactan negativamente en el aprovechamiento de la oportunidad de crecimiento y

consolidacion.

5.4.1. Formulacién de los Postulados Estratégicos de la Empresa Valle Magico,
CA.

Los postulados estratégicos son el punto de partida de una sana planificacion
estratégica, impulsan por una parte a centrar el enfoque en el propdsito presente y
permanente de los accionistas para con el negocio o emprendimiento, conocido
como: Mision vy, la proyeccion a tiempo futuro de lo que se desea alcanzar en las
diferentes temporalidades por la empresa, a esto se le llama; Vision. Aunado a lo
anterior se pretende en este intento estratégico puntualizar los modos de actuacion o
conduccion de las personas dentro de la organizacién, para lo cual se definen los

principios y valores.

En relacion a los principios y valores se puede decir que son los acuerdos
a los que llegan los accionistas sobre las pautas de actuacién que deben
observarse para el tratamiento de cada asunto, de alli que éstos postulados
marcan el lineamiento a seguir para el establecimiento de las diferentes
politicas y, con el aporte de todos los postulados se comienza a desarrollar la

cultura organizacional.

En el cuadro que a continuacidn se presenta, se resumen cada uno de
ellos.
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Cuadro 3. Postulados Estratégicos de la Empresa Valle Magico, C.A.

MISION

Somos una Empresa dedicada a la comercializacién de
bienes y productos de consumo masivo, para la
satisfaccion de los requerimientos de alimentacion,
higiene y meriendas para las familias con la mayor
productividad y altos estandares de calidad y servicio.

VISION

Seremos reconocidos por los consumidores como la
mejor alternativa para sus procuras en la zona de Los
Guayos y Guacara por la calidad y variedad de
nuestros productos y la excelente atencion y
servicios.

VALORES

Reconocimiento: Nos gusta reconocer. Celebrar y
valorar los logros y aportes de nuestra gente,
proveedores, clientes y todos aquellos que
contribuyan al beneficio de la empresa y la sociedad.

Integridad: Actuamos con integridad. Por tanto,
seguimos los lineamientos de la organizacion con
honestidad, ética, rectitud y responsabilidad.

Trabajos en equipo: trabajamos en equipo. Por
tanto, reina en nuestros colaboradores el espiritu de
cooperacioén, el intercambio de ideas, entendiendo
que el resultado obtenido por el equipo supera el
trabajo individual.

Pertenencia: todos somos Valle Magico, C.A.
Sentimos confianza, identificacion, pertenencia y
compromiso con la empresa.

Fuente: Pérez y Pico (2021)
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5.4.2. Politicas de manejo de clientes y proveedores de la empresa Valle
Magico, C.A.

5.4.2.1. Politicas para el manejo de Clientes.

Atencidn al cliente: Supone el énfasis en el bridar un trato cortés y
amable a todos los clientes sin distincion, para ello, la empresa a través
de la gerencia, introducira éstos elementos del perfil vocacional para la
captacion de candidatos a ingresar en la empresa, asi como también
organizara periodicamente el adiestramiento orientado a desarrollar en el
personal competencias de calidad de servicio.

Calidad del Servicio al cliente: La medicion de este indicador apunta
hacia la cualidad y cantidad del servicio, entendiéndose como cualidad
no soélo lo inherente al producto entregado sino también el valor
agregado que acomparfia el momento de la compra, es decir la cantidad,
calidad y oportunidad de la informacion que se entrega con la
interaccion cliente — vendedor.

Fijacion de los Precios: Para todos los productos debera indicarse de
manera visible e inequivoca los precios en la unidad monetaria délar
estadounidense y podré aceptarse el pago tanto en bolivares como en
divisa.

Formas de Pago: La empresa debera gestionar la mayor cantidad
posible de instrumentos para hacer efectivo el cobro a los clientes: punto
de ventas, pago movil, transferencias bancarias, recepcion de dinero en
efectivo, tanto en la moneda de curso legal como en diferentes divisas,
entre otras formas.

Tasa de Conversion: Para evitar las diferencias en la tasa de conversion
de divisas extranjeras a bolivares, la empresa establece como indicador

de conversion la tasa de cambio dictaminada al dia por el Banco Central
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de Venezuela y debera colocar un anuncio con éste indicativo en un sitio

visible a los clientes.
5.4.2.1. Politicas para el manejo de Clientes.

La gerencia, debe crear y mantener actualizado por cada proveedor un
expediente que recoja la informacion legal del mismo; Copia del
Registro de Comercio, Direccion Fiscal Actualizada, copia del RIF,
Representante Legal, Representante de Ventas o enlace, con Numero
telefénico, otros medios de contacto, Certificacion Bancaria que indique
el numero de cuenta a la cual se va a transferir los pagos.

La actuacion de cada proveedor debe ser evaluada bajo criterios de
cumplimiento de las condiciones de negociacion; como son tiempo de
entrega de la mercancia, cubrimiento de garantias en los casos que
aplique, descuentos otorgados por pagos de contado o anticipados.

Para cada rubro se debe contar con al menos tres (03) proveedores
locales.

Se debe cumplir con el pago a los proveedores en el lapso de tiempo
convenido, la administraciéon deberd prever en su flujo de caja los
recursos para ello.

Se debera dar prioridad para las contrataciones a los proveedores que
ofrecen los rubros con mayor demanda y aquellos que vienen

presentando usencia en el mercado, debido a que son importados.

5.4.3 Uso del Marketing Digital como herramienta de promocién de la
empresa.

De acuerdo al diagndstico realizado y en seguimiento a las tendencias
mundiales sobre el uso de las tecnologias, y, por otra parte, extrayendo de la

matriz DOFA su aplicacidn, se plantea el uso estratégico del Marketing Digital
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para la promocion de la empresa, para ello, se proponen las siguientes
acciones:
Disefar a través de la contratacion de un profesional de las redes sociales
la imagen corporativa de la empresa.
Contratar o instruir una persona ya en plantilla para el manejo diario de
las redes sociales.
Disefiar el lanzamiento de la campafia digital con promociones y premios.
Preparar material publicitario para divulgar las cuentas en redes sociales.

Hacer seguimiento a los resultados.

5.4.4. Capacitar al personal sobre las estrategias propuestas.

Esta estrategia consiste en brindar capacitacion al personal sobre las
estrategias gerenciales propuestas, de manera que se logre brindar una
informacion unificada sobre las mismas, al tiempo de darles a conocer sobre la
importancia de su implementacion, sobre todo reforzar la divulgacion y
comprension de los postulados estratégicos. Para ello, se procederd a

brindarles talleres al personal detallado a continuacion.

Taller 1: Difusién de las estrategias gerenciales.

Duracién: 4 horas.

Dirigido a: Todo el Personal

Lugar: Empresa Valle Méagico, C.A. ubicada en Los Guayos, Estado Carabobo.
Contenido: Difusidn de las estrategias gerenciales.

Facilitadores: Pérez, Yakcely y Pico, Stefani

Coordinador: Gerente General.

49



5.5 Factibilidad de la Propuesta

Para poder implementar la propuesta, que consiste en el disefio de
Estrategias Gerenciales para la optimizacion de las operaciones
administrativas de la empresa Valle Méagico, C.A., es necesario realizar un
estudio de factibilidad desde el punto de vista técnico, operativo y econémico,
para determinar si la empresa cuenta con los recursos necesarios para Su

desarrollo, como se presenta a continuacion:

5.5.1 Factibilidad Técnica

La presente propuesta es técnicamente factible, debido a que la empresa
cuenta con los recursos técnicos, debido a que posee un sistema administrativo
computarizado, asi como de equipos de computacion, impresoras, estanterias,

y los materiales de oficina necesarios para desarrollar las acciones sugeridas.
5.5.2 Factibilidad Operativa

La implementacién de la propuesta, no representa limitaciones con la
operatividad, debido a que no sera alterada la estructura del area en estudio, y
solo se requiere dar a conocer al personal que labora en el area administrativa
de las estrategias gerenciales a adoptar para optimizar las operaciones
administrativas de la empresa en estudio. Asimismo, el personal involucrado

en los procesos mostraron disposicion para su implementacion.

5.5.3 Factibilidad Econdmica

Desde el punto de vista econdmico se considera factible, debido a que los
recursos que utilizard la empresa para desarrollar la propuesta, no requieren
de erogaciones significativas como es el caso de la contratacion de la persona
para el desarrollo de la imagen corporativa. El monto a erogar por este

concepto se vera retribuido rapidamente al implementar la campafia.
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CONCLUSIONES

Al hablar de operaciones para las empresas del tipo comercializadoras vy,
en especial, las que se dedican a proveer bienes y productos de consumo
masivo, el manejo de sus proveedores, clientes y mercadeo representan temas
de vital importancia, por cuanto es alli donde se centra el enfoque del negocio,

de su adecuada conduccion se esperara el éxito o fracaso de la misma.

En este contexto, el presente estudio estuvo centrado en la empresa Valle
Magico, C.A., la cual viene presentando un crecimiento desordenado en el
mercado, un crecimiento en su carteta de proveedores y productos que ofrece
al mercado donde se encuentra, sin embargo, el diagndstico realizado arrojé
como debilidad a contrarrestar los siguientes elementos: ausencia de
planificacion estratégica, evidenciada en la no existencia de manuales de
organizacion, donde se establecen los postulados estratégicos de la misma,
falta del establecimiento de politicas para el manejo de clientes y proveedores,
deficiente actuacion del personal en la atencidn al publico, y la oportunidad de

aprovechar los medios digitales para la promocion de la empresa.

Todos estos elementos se analizaron y clasificaron lograndose el primer
objetivo del presente estudio, cuyos resultados permitieron exponer los
factores internos, que junto a los factores externos que inciden las operaciones
de la empresa a través de la elaboracion de una matriz DOFA, lograndose el
segundo objetivo de la presente investigacién, de donde surgieron las

estrategias que le dieron sustento a la propuesta.

La propuesta que busca por la via del disefio de estrategias gerenciales
optimizar las operaciones Administrativas de la Empresa Valle Magico,
C.Ase enfoc6 en los aspectos detectados como débiles y que combinados con

los factores hallados positivos o de oportunidad permiten subsanar la
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situacion problematica, para lo cual se abordaron cuatro aspectos de las
operaciones administrativas que ameritan ser mejoradas o reforzadas como
son: la planeacién estratégica, a través de la formulacion de los postulados
estratégicos y disefio de politicas para el manejo con clientes y proveedores,
la capacitacion del personal en cuanto a la calidad del servicio y atencién al

cliente y el uso del marketing digital para la promocion de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Para lograr maximizar los beneficios de la propuesta, se insta a la
empresa a seguir una serie de recomendaciones como son:

Implementar el plan estratégico propuesto involucrando en su
ejecucidn a todo el personal que labora en la empresa.
Establecer grupos de trabajo para detectar posibles debilidades
existentes e integrar al personal para que aporte soluciones, ya que €s
el talento humano quien tiene contacto directo con las operaciones,
ademas, esto estimula la participacion y mejora continua.
Fomentar conciencia a los empleados sobre la importancia de las
normas y procedimientos establecidos por la entidad, mediante la
emision, actualizacion y difusion de los manuales y documentos.
Brindar una capacitacion del personal de manera continua para
garantizar que optimicen su desempefio laboral en pro de alcanzar los

objetivos.
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JC
JC

ANEXO N° A

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIASSOCIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE
EMRPESAS CARRERA ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar la informacién posible
acerca del estudio denominado: ESTRATEGIAS GERENCIALES PARA LA
OPTIMIZACION DE LAS OPERACIONES ADMINISTRATIVAS DE LA
EMPRESA VALLE MAGICO, C.A. Los datos obtenidos tienen caracter
de confidencialidad, por lo cual no es necesaria su identificacion; sin
embargo, se espera y agradece su cooperacion y que la misma atienda a
los aspectos fundamentales de la informacion: sinceridad y veracidad;
por lo cual se les reitera la importancia de la objetividad que usted pueda
brindar al momento de responder a cada una de las preguntas planteadas,
las cuales se orientan exclusivamente a la concrecion de un proceso de

investigacion academica.

Instrucciones:

- Leer detenidamente cada una de las preguntas y opciones planteadas.
- Marcar con una X la opcidn que considere.

Gracias por su Atencion.
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Sobre la Gestion Administrativa (Proceso Administrativo):

1.- ¢Existe un manual de Organizacion u otro documento donde se
establezcan los objetivos y metas de la organizacién?

Sl NO

2.- ¢Las actividades de la semana son planificadas?

Sl NO

3.- ¢Se realizan proyecciones de ventas, compras, inventarios?

Sl NO

4.- ¢Existen politicas para el manejo de proveedores, clientes,
inventarios?

Sl NO

5.-¢Sus funciones dentro de la empresa estan claramente definidas?

Sl NO

6.- Al momento de ingresar a la empresa le fue brindada una
capacitacion para el desempefio de su cargo?

Sl NO

7.- Con el personal existente se puede llevar a cabo las operaciones de
manera eficiente?

Sl NO

8.- ¢Se utiliza para el manejo del inventario un sistema administrativo?
SI NO

Sobre la Productividad y eficiencia:

9.-¢En el dltimo afio se han incrementado el nimero de proveedores?
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Sl NO

10.- ¢A nivel general los proveedores de la empresa son evaluados con una

actuacion positiva?

Sl NO

11.-¢ En el dltimo afio se han incrementado el volumen de las ventas en unidades?

Sl NO
12.- ;Se puede afirmar que se satisface los requerimientos de los clientes al
100%?

Sl NO

13.- Se presentan con frecuencia inconformidades por parte de los clientes por la

atencion recibida por parte del personal?
Sl NO
Sobre la proyeccion en el mercado:
14.- Existen objetivos y planes para incrementar la participacion en el mercado
local, regional, estadal?
Sl NO

15.- Es aprovechada la apertura comercial con marcas de bebidas y snack?

Sl NO

16.- Puede evaluarse la gestion de promocion y mercadeo como positiva durante

el dltimo afo?

Sl NO

17.- Se desarrolla el marketing digital como herramienta para el posicionamiento

de la empresa en el mercado local?

Sl NO
18.-¢Considera que es necesario implementar estrategias gerenciales para la optimizacion

de las operaciones administrativas de la Empresa Valle Mégico, C.A.

Sl NO

59



ANEXO B
Ficha de Observacion

1 Existencia de Manual de Organizacion,
Manual de normas y procedimientos.

2 | Evidencia de plan semanal de
actividades.

3 | Disposicion de Sistema Administrativo
para el manejo de los inventarios

4 | Existencia de expedientes de
proveedores con documentos de
identificacion.

5 Clima Laboral Favorable

6 | Disposicion de Equipos Informaticos
consonos con las exigencias de la
tecnologia

7 | Clientes actuales y potenciales con
disposicion y uso de tecnologia
inteligente

8 | Satisfaccion de los clientes positiva

10 Atencién al cliente adecuada

11 | Frecuentes quejas y reclamos en ventas

12 | Insatisfaccion de la demanda por
ausencia de rubros
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