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RESUMEN

La base fundamental del 6ptimo desempefio de un gerente se mide por la
capacidad con que éste pueda dirigir las actividades para cumplir con los
objetivos de la organizacién. El estudio tiene como finalidad determinar
lineamientos de gestion estratégica que permitan mejorar las practicas
gerenciales en pequefias empresas de servicios informéticos. Es una
investigacion de tipo descriptivo, basado en un estudio de campo; para lo
cual se desarroll6 un instrumento de recoleccion estructurado en forma de
escala de Lickert y que se le aplico a 25 personas de cargos directivos y
supervisorios, con la intencién de conocer factores asociados a la gestion
estratégica de las empresas encuestadas y se concluyé que dichas
organizaciones no disponen de una herramienta de gestion para medir su
desemperio, por lo cual se sugirid definir directrices claras bajo el enfoque
del cuadro de mando integral, de manera que le permitan mejorar su
rendimiento empresarial, traduciendo su mision y visibn en actividades
diarias para el alcance de los objetivos propuestos.

Palabras Claves: Lineamientos, Gestibn, Cuadro de Mando Integral,
Estrategia, Desempefio.
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ABSTRACT

The principal basement of the optimum performance of a manager is
measured by the hability to lead activities in order to meet the organizational
objectives. The study is aimed to determinate strategic management
lineguides to allow improve management practices in small IT services
companies. It is a descriptive research based on a camp study. To recover
the dataa structured collection instrument was developed in the form of a
Lickert scale and was applied to 25 people in management and supervisory
positions in order to know factors associated with the strategic management
of companies surveyed.The results let to conclude that these organizations
do not have a management tool to measure their performance. Therefore, it
was suggested to define clear guidelines under the integral scorecard
approach, for the pruporse of enable them to improve their business
performance, translating their mission and vision into daily activities for the
objectives.

Keywords: Lineguides, Management, Balance Score Card, Stretagies,
Perform
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INTRODUCCION

La era de la informacion en donde se encuentran actualmente insertas
las organizaciones, demandan un desempefio optimo en el rol gerencial,
colocando como premisa fundamental no tan solo cumplir con las actividades
diarias sino también estar actualizados y coordinando todo lo relacionado a
las metas del negocio. Se hablan de muchas teorias sobre el rendimiento y
las mejores practicas para llevar a cabo las funciones del area, sin embargo,
la realidad es que cada una se adapta de acuerdo a las necesidades de cada

organizacion.

La preocupacion comun de los directivos y duefios de negocio, es un
entorno cambiante y competitivo es poder encontrar las estrategias que le
permitan mantenerse en el mercado y garantizar su sustentabilidad; razén
por la cual deben disponer de herramientas adecuadas con las que puedan
medir no tan solo la evolucidon empresarial sino también tomar las decisiones

adecuadas en el momento preciso.

Es asi que para estar a la vanguardia y respondiendo a los mercados
emergentes, se hace necesario la adaptacion de herramientas como el
Cuadro de Mando Integral, el cual es considerado un instrumento de gestion
que traduce la estrategia corporativa en objetivos relacionados entre si,
medidos a través de indicadores y atados a unos planes de accidon que
permiten alinear el comportamiento de los miembros de la organizacién con
la estrategia empresarial. La presente investigacion tiene como objetivo
determinar lineamientos de gestion estratégica, bajo el enfoque de dicha

herramienta, de manera que permita ofrecer una guia de orientacion para
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mejorar las practicas gerenciales en pequefias empresas de servicios

informéticos.

Para cumplir con lo anteriormente descrito, se hizo necesario llevar a
cabo una serie de fases que permitieron lograr el propdésito establecido. Se

estructuraron de la manera siguiente:

En el Capitulo I, describe el contexto y las variables inmersas en el
problema objeto de estudio, los objetivos, general y especificos planteados

asi como las razones que justifican la investigacion.

En el Capitulo Il, se esboza los antecedentes de la investigacion,
nacionales e internacionales que sirvieron de referencia para llevar a cabo el
estudio, asi como los conceptos tedricos y basamentos legales inmersos en

el caso.

En el Capitulo Ill, se detalla todo lo relativo a la metodologia utilizada,
lo cual incluye, la perspectiva y disefio de la investigacién, asi como la
poblacién a la cual se le aplico el instrumento, validez y confiabilidad y la

técnica para el procesamiento de los datos.

En el Capitulo IV, se presenta el andlisis e interpretacion proveniente

del instrumento aplicado con apoyo documental.

Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones
derivadas de la investigacién, asi como la lista de referencias bibliograficas

consultadas y los anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad, la concepcion de un mundo globalizado, hace
necesario que las organizaciones transformen su capacidad de dar
respuestas oportunas en menor tiempo. Son multiples los factores que
influyen en la operatividad de las mismas, las expectativas del mercado, las
tecnologias de la informacion, las mejoras en los procesos productivos, el
aumento dramatico en la competencia, la situacion politica, econémica y
social del entorno donde desarrollan sus actividades, entre otros. En ese
sentido, las empresas se ven obligadas a lograr una importante capacidad de
innovacion, generar nuevos conocimientos, y, por ende, asumir su entrada a

un entorno complejo e interdependiente.

De igual manera, el establecimiento de lineamientos de gestion
estratégica y sistemas de medicion, permiten conocer el comportamiento de
una empresa, para luego ser capaz de acoplar todas las unidades de
negocio en un fin comun: medir el resultado de una gestién respecto al
cumplimiento de unos objetivos previamente fijados. Bajo esa premisa, se
exige a las empresas basar sus acciones en el marco de lineamientos
estratégicos, que sirvan como punto de partida para comunicar las
actividades a los empleados y asi alinearse en una misma direccion. En las
Gltimas décadas, las operaciones propias de las organizaciones se han visto

influenciadas por diversos modelos de gestion y teorias a nivel administrativo
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que destacan la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes

internos y externos, para alcanzar mayores niveles de eficiencia.

Bajo esas consideraciones, es preciso sefalar que las organizaciones
se encuentran en una busqueda constante de herramientas de apoyo que les
permitan asegurarse de que las tareas que en las mismas se realizan estan
encaminadas a la consecucion de sus objetivos. Aunado a ello, para el
cumplimiento de los objetivos, es necesario iniciar un proceso de
planificacion mediante el cual sea posible identificar los indicadores que
deben emplearse para dar seguimiento a la ejecucion del plan. Partiendo de
lo anterior, Serna (2008) destaca:

La planificacion estratégica es el proceso mediante el
cual quienes toman decisiones en una organizacion
obtienen, procesan y analizan informacién pertinente,
interna y externa, con el fin de evaluar la situacion
presente de la empresa, con el propdsito de anticipar y
decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia
el futuro. (p. 40)

En concordancia con el aparte anterior, los lineamientos de gestion
nacen en la administracion efectiva de la informacién a nivel estratégico, es
decir, se desarrollan en la direccibn organizacional y tienen como
caracteristica principal que la influencia de las acciones y de las decisiones
es, generalmente corporativa y de mediano a largo plazo. Se trata de la
definicion macro del negocio e incluye la relacion de la empresa con el
entorno. Cuando la organizacion carece de un definido y preciso
direccionamiento, se convierte en un sistema que solo responde a las

fuerzas que actuan sobre ella.
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En estos términos, la transformacion de una cultura reactiva a una
proactiva se hace posible y los lineamientos de gestién estratégica son el
factor clave para lograrlo. Por otra parte, es de relevancia tomar en cuenta
que, en la medida en que las organizaciones abandonan estructuras
burocraticas y jerarquicas por otras mas organicas y flexibles, cambian las
practicas esenciales para el desempefio laboral de los gerentes. En las
primeras, lo indispensable es contar con la motivacion, los conocimientos y
las habilidades técnicas necesarias para ejecutar las tareas del cargo
asignado, mientras que en las organizaciones vanguardistas, el dominio de
habilidades interpersonales y sociales, tales como el ser capaz de analizar
contextos sociales y grupales, influenciar sobre éstos, negociar soluciones,
organizar equipos de trabajo y establecer relaciones sélidas y estables con
otros grupos dentro y fuera de la organizacién, adquieren un valor

determinante en el éxito o fracaso de una gestion.

En esa direccion, considerando lo expuesto por Mesino (2009), los
paises latinoamericanos deben adecuarse al nuevo orden civilizatorio que
imponen los mercados virtuales, disefiando proyectos concretos que apunten
entre otras dimensiones, a una redefinicibn en la formacion gerencial,
orientada a responder a las exigencias de la dindmica empresarial, como
fuerza motriz para lograr el crecimiento econémico y la generacion de riqueza
de un pais. Si se desea desarrollar las competencias esenciales de la
organizacion, se ha de enfocar en una gestion mas eficiente en sus
procesos, optimizando los recursos y aprovechando las fortalezas del equipo;
mediante herramientas de medicién que le permitan mejorar el rendimiento

de la organizacion en términos globales.
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En este contexto, surge la herramienta gerencial conocida como
Cuadro de Mando Integral, difundida por Kaplan y Norton (2009), la cual
permite medir el desempefio de la organizacion utilizando otros factores que
no son solo los financieros, sino que considera también sus activos
intangibles como aspectos clave de posicionamiento competitivo. Es de
relevancia destacar que la razén principal que conlleva a la implementacion
del Cuadro de Mando Integral, nace de la necesidad de crear una nueva
metodologia para medir las actividades de la empresa que permitieran
proporcionar una mirada global del desempefio de la organizacién en

términos de su vision y estrategia.

En Venezuela, el crecimiento econémico, destaca Pefia (2012) ha
sufrido alteraciones, en virtud de los desequilibrios generados por la
volatilidad en los precios del petrdleo y por la politica cambiaria predominante
de tipo fijo, lo cual le imprime un mayor dinamismo al deterioro de la industria
nacional y de la inversion, que se ven reflejadas en el crecimiento
econdémico, presentando una relacibn negativa. Es por ello que, la
competencia le impone una redefinicion constante desde la perspectiva de
mercado, medios de produccién, asi como la reorientacion de lineamientos
qgue le permita aprovechar de manera adecuada los recursos disponibles que

posee.

Con base en las consideraciones anteriores, es evidente que las
grandes y pequefias empresas, publicas, privadas y nacionales deben contar
con métodos de control efectivo que permitan el mas Optimo
aprovechamiento de los recursos financieros, tecnolégicos y humanos a su
disposicion para lograr el maximo beneficio de la organizacion y de sus

colaboradores. Las pequefias empresas como caracterizacion elocuente del
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tejido empresarial, también deben contar con herramientas y lineamientos de
gestidn efectivos que les permitan el cumplimiento de los objetivos, asi como
la presentacion oportuna de los resultados que contribuyan a la mejora de

SUS pProcesos.

En ese mismo orden de ideas, es importante destacar, que las
pequefias empresas ganan importancia dentro del sector empresarial, dado
qgue representan la mayor parte del sector y por generar una gran parte del
empleo y de la produccion nacional. Sin embargo, Alvarez y Duran (2009),
seflalan que las pequefias empresas enfrentan problemas propios por su
naturaleza misma, que se pueden ver reflejados en: acceso limitado al
financiamiento y a la tecnologia por lo costoso que puede ser para ellas;
dificultades para adherirse a los mercados locales y externos, ya que su
menor capacitacion y dimension no les permite obtener informacién relevante
para competir en los mismos; deficiente formacion gerencial de los
propietarios; poco interés en el adiestramiento y desarrollo del personal,
ausencia de indicadores de gestion para medir el desempefio global de la

organizacion, entre otras.

No obstante, Alvarez y Duran (2009), destacan quelas labores
gerenciales en las pequefias y medianas empresas, indistintamente del
ramo, son funciones llevadas a cabo por sus propios duefios, que en su
mayoria no cuentan con la preparacion técnica requerida para asumir la
administracion del negocio o que fueron empleados en algin momento y
decidieron emprender su propio negocio. Por lo cual, dentro de sus
competencias no esta la elaboracidén de lineamientos de gestion, asi que al

tener que asumir una posicion de direccion, que implica un equipo de trabajo
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bajo su responsabilidad, presentan debilidades para los procesos de
planificacion y en especial en las practicas gerenciales.

Las premisas anteriores, permiten constatar que estos nuevos duefios
de negocios asumiendo posiciones de gerentes, debido a su limitada o
ninguna experiencia gerencial, presenten problemas a la hora de querer
establecer lineamientos de gestion, evidencidndose debilidades
principalmente en los procesos de planificacion y en especial, en la direccion
del equipo de trabajo. En ese mismo orden de ideas, la gestion estratégica
es un proceso global y continlo que modela el desempefio de la
organizacion, integrando la planificacion con otros sistemas de gestion y una
de las herramientas mas eficaces para implementarla es a través del Cuadro

de Mando Integral.

Dentro de este contexto, se realiz6 un estudio en el sector de servicios
informaticos, cuya actividad econdémica es la venta de programas
informaticos, asi como la asistencia en el servicio de instalacion y
seguimiento para su debido uso. En el municipio Naguanagua en el Estado
Carabobo, convergen mudltiples organizaciones en dicha éarea, entre las
cuales se pueden nombrar Grupo Vamatech, FG Consultores y Prosperer
Group. De tal modo, se tomard como objeto de estudio, la empresa
Prosperer Group, la cual se encuentra ubicada en la Av. Salvador Feo LA
Cruz, Edif World Trade Center, Piso 2, Ofic. 2-A, Municipio Naguanagua.
Posee 60 trabajadores en su ndmina y el respaldo de 22 clientes tanto
nacionales como internacionales por su destacada labor en el ambito

informatico.
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No obstante, se ha verificado de manera extra oficial en entrevistas
informales llevadas a cabo por la autora con supervisores de Administracion
y Consultoria, donde exponen su descontento e inconformidad en el
desenvolvimiento de las funciones gerenciales, principalmente por la
ausencia de estructuras organizativas que establezcan una segregacion de
funciones, la falta de planificacion a nivel gerencial e indicadores que
permitan medir la gestidon interna. Asi mismo, existe una alta rotacion en los
diversos puestos de trabajo e improvisacion constante a la hora de dar
respuestas. En atencion a lo expuesto, de forma preliminar se identifican las

posibles causas que pueden estar originando esta situacion:

v Falta de planificacion en cada unidad organizacional.

v' Carencia de politicas que establezcan los pasos a seguir para el
desenvolvimiento de las operaciones.

v Inexistencia de incentivos laborales, inversibn en capacitacion de
personal, reconocimientos, planes de sucesion, entre otros.

v" Notorias debilidades por parte de la gerencia en lo que concierne a la
organizaciéon para el trabajo en equipo, lo cual sugiere una ausencia
de la necesaria sinergia para el logro de los objetivos.

v Ineficiencia en las operaciones presupuestarias al no hacer un
proceso previo de investigacion en el mercado para adquirir algun tipo

de bien o servicio.

En definitiva, se estima que, al haber debilidades en el
desenvolvimiento gerencial, se afecta la gestion y sus resultados, lo cual se
ve reflejado en la satisfaccion de los clientes y a su vez, se traduce en una
gran disminucion del bienestar tanto personal como colectivo en la
organizacién. Bajo esas premisas, se infiere que de seguir perpetuandose

dichas condiciones la estructura social de las pequefias empresas puede
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desmoronarse, creando caos que puede afectar no solo el medio familiar de
los empleados que la componen sino también un vacio en el tejido
empresarial, razén por la cual, la investigadora considera imperante la
necesidad de determinar posibles soluciones que proporcionen fluidez a las
practicas gerenciales de la organizacién. Es de vital importancia, aplicar
lineamientos de gestion estratégica que le permita mantenerse en el

mercado y alcanzar los objetivos propuestos.

Por consiguiente, se decide comenzar la presente investigacion
asumiendo como escenario a las pequefias empresas de servicios
informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado Carabobo,
dado que fue donde se obtuvo mayor informacion y disposicion de los
gerentes y duefios, para realizar un diagnéstico sobre las practicas
gerenciales empleadas en este sector, con la finalidad de tomar los
resultados del mencionado estudio para analizar lineamientos que les

permitan desarrollarse de forma mas eficiente.

Formulacion del Problema

En el marco del presente trabajo de investigacién, es pertinente
plantearse las siguientes interrogantes: ¢Cudl es la situacion actual en las
practicas gerenciales de las pequefias empresas de servicios informaticos?
¢, Cuadles son los elementos que conforman la gestién estratégica empleada
en las pequefias empresas de servicios informaticos? ¢Como lograr la
mejora en las practicas gerenciales de las pequefias empresas a través de
lineamientos de gestion estratégica bajo el enfoque del Cuadro de Mando

Integral?
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Objetivo General

Analizar lineamientos de Gestion Estratégica bajo el enfoque del Cuadro de

Mando Integral para mejorar las practicas gerenciales en las pequefias

empresas de servicios informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua
del Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en las practicas gerenciales de las
pequefias empresas de servicios informéticos, ubicadas en el

Municipio Naguanagua del Estado Carabobo.

Identificar los elementos que conforman la gestion estratégica para las
pequefias empresas de servicios informaticos, ubicadas en el

Municipio Naguanagua del Estado Carabobo.

Determinar los lineamientos clave de gestion estratégica bajo el
enfoque del Cuadro de Mando Integral que permitan mejorar las
practicas gerenciales en las pequefias empresas de servicios
informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado

Carabobo.
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Justificacion

El dinamismo que emerge en el contexto socioeconémico, presenta
caracteristicas sumamente relevantes en donde se destaca la importancia de
adaptarse a los cambios como la globalizacion y el acelerado avance de la
tecnologia, exigiendo a las empresas competir cada vez mas con otras a
nivel nacional o internacional, dado que ni las razas ni los idiomas
constituyen una barrera para hacer negocios en esta denominada era de la
informacion; por lo cual las empresas han tenido que mejorar, corregir e
innovar sus técnicas y herramientas no tan solo para el logro de sus objetivos
sino para mantenerse en el mercado siendo competitivas y sostenibles en el

tiempo.

Bajo ese esquema, se hace énfasis en que las estructuras
organizacionales deben adoptar un estilo gerencial versatil, que pueda
interpretar los diversos escenarios de su entorno y tomar las acciones con
lineamientos que contrarresten sus efectos, se sepan aprovechar las
oportunidades y se conquisten nuevos horizontes. Por lo tanto, la presente
investigacibn nace en la necesidad de que las pequefias empresas
dispongan de una metodologia clara y precisa que le permita direccionar a su
equipo al logro de sus objetivos, sin mermar la rapidez para la toma de
acciones en el momento oportuno. En esta direccion, la investigacion
pretende determinar lineamientos de gestion estratégica bajo el enfoque del
Cuadro de Mando Integral para mejorar las practicas gerenciales en las
pequefias empresas de servicios informaticos, ubicadas en el Municipio

Naguanagua del Estado Carabobo.
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Es por ello que, para la consecucion de los objetivos de la
investigacién, en primer lugar, se realice un diagnostico en las préacticas
gerenciales que se vienen empleando, posteriormente un analisis situacional
de las empresas objeto de estudio, para finalmente formular los lineamientos
claves de gestion bajo el enfoque del Cuadro de Mando Integral que le

permita a éste sector empresarial mejorar sus practicas gerenciales.

Con base en la descripcién anterior, la herramienta gerencial conocida
como Cuadro de Mando Integral representa una metodologia que traduce la
estrategia y la misién de una organizacién en un amplio conjunto de medidas
de actuacién, proporcionando la estructura necesaria para medir
estratégicamente el rendimiento de la empresa. El éxito o fracaso de
cualquier organizacion dependera en gran medida de las estrategias que se
empleen para el logro de sus objetivos y el Cuadro de Mando, permite que la
organizacion se equipare y se centre en la puesta en practica de la estrategia

a largo plazo.

Por otra parte, dado que en el Estado Carabobo reposan importantes
empresas que representan una parte importante del aparato productivo del
pais, la investigacion persigue generar un precedente que sirva de consulta
para aquellos gerentes que busquen alternativas de avance y crecimiento
adaptadas al complejo entorno donde estan insertas las organizaciones en la
actualidad. Para ello, es fundamental disponer de herramientas que les
permitan crear una estructura definida con directrices claras a seguir para el
éxito en sus objetivos, de alli la relevancia de desarrollar trabajos de grado

bajo la problematica descrita en el presente estudio.
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Desde el punto de vista social, se hace imprescindible contribuir con la
permanencia de las pequefias empresas, dado al dinamismo que poseen
para asimilar la tecnologia con relativa facilidad y que tienen mayor
flexibilidad para adaptarse a las exigencias del mercado, pueden emprender
proyectos innovadores que absorben gran parte de la poblacion
econOmicamente activa generando fuentes de empleo, por lo cual es
evidente la necesidad de dedicar un espacio del conocimiento a producir

estudios en el entorno donde éstas se encuentran inmersas.

En el contexto educativo, la presente disertacion servird de
antecedente para proximas investigaciones que se realicen en esta area y es
un aporte para la Universidad de Carabobo, especificamente para el area de
Postgrado de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales (FACES),
debido a que permitird4 incorporar a su diversidad de trabajos de grado, un
estudio que sirva de guia para solventar las debilidades gerenciales de una
empresa, tomando en cuenta que las pequefias empresas cumplen un papel
preponderante, ya que con su aporte, bien sea, produciendo o brindando
bienes y servicios, constituyen un eslabon determinante de la actividad
econdmica y la generacién de empleo en cualquier pais, originando asi un
incremento en la disponibilidad de trabajos dentro de la linea de investigacion

de estudio de las organizaciones en relacion a cambio, estructura y entorno.

28



CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

La presente seccidn esta referida al conjunto de estudios precedentes
a esta investigacion, asi como las bases teoricas y definicion de términos
basicos. Segun Bacca (2010:25), “el marco tedrico sustentara el problema y
en algunos casos ofrecera una sintesis del contexto general en el cual se

ubica el tema o problema propuesto”.

Antecedentes de la Investigacion

Antes de realizar una investigacion, es de suma importancia revisar
los diferentes trabajos precedentes, para constatar la viabilidad del proyecto
que esta por iniciarse. Es por ello, que a continuacion, se presentaran un

conjunto de estudios referidos al eje central de la investigacion.

Antecedentes Nacionales

Pinto (2013), titulado Propuesta de lineamientos de Gestion
Estratégica basada en el Cuadro de Mando Integral, orientado al
mejoramiento continuo en los procesos internos. Caso: Pequefas
empresas del Municipio Valencia, Estado Carabobo, trabajo de grado
para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas mencién
Gerencia de la Universidad de Carabobo. La investigacion destaca como
objetivo general proponer lineamientos de gestion estratégica basada en el
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Cuadro de Mando Integral con la finalidad de mejorar los procesos internos

que se presentan en las pequefias empresas.

La metodologia empleada en la investigacion estuvo enfocada hacia
un disefio no experimental y de nivel descriptivo, tomé una poblacion
intencional formada por los empleados de cuatro (4) empresas, que
conformaron un total de veinticinco (25), al cual se les aplico un cuestionario
de escalamiento tipo Lickert de treinta y tres (33) items, para recolectar los
datos en respuesta a los indicadores establecidos. Entre las conclusiones a
las que se llegaron en la investigacion es que existe desconocimiento de la
mision y vision de las organizaciones objeto de estudio, debilidades
comunicacionales entre las areas, ausencia de indicadores que permitan
medir el liderazgo en el mercado, por lo cual carecen de una herramienta
para el control de gestion que les proporcionara soporte en la toma de

decisiones.

Dicho estudio constituye un antecedente importante, por considerar al
Cuadro de Mando Integral como herramienta para contribuir al control de la
gestion empresarial, siendo esta una de las variables que influyen en los

problemas descritos por la investigadora en la presente investigacion.

Por otro lado, Revilla (2012), en su trabajo Estrategia de Cuadro de
Mando Integral en el marco de la calidad de servicio de las Pymes.
Caso: Metalmecanica Romero, C.A., trabajo de grado para optar al titulo de
Magister en Administracibn de Empresas mencion Gerencia de la
Universidad de Carabobo. El objetivo de éste fue proponer una estrategia de

cuadro de mando integral que mejore la calidad de servicio en la empresa
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objeto de estudio, basando se en las perspectivas del cuadro de mando
integral.

El estudio se enmarco bajo la modalidad de un estudio de campo, de
nivel descriptivo, el cual utiliz6 como instrumento una encuesta tipo Lickert
aplicada a la muestra total de la empresa objeto de estudio, constituida por
dieciséis (16) empleados. Adicional, uso como técnica para recolectar la
informacion la observacion directa del participante y entre los resultados que
arrojé es que la empresa no cuenta con politicas de control que le permita
evaluar oportunamente las finanzas de la empresa lo cual repercute
directamente en el desenvolvimiento de las operaciones internas y ello

conlleva a verse reflejado en la insatisfaccion de sus clientes.

Lo anteriormente descrito contribuye otro punto de referencia para el
desarrollo de la presente investigacion, pues el investigador propone al
Cuadro de Mando Integral como herramienta para medir la capacidad de
calidad de servicio que posee y como alternativa de solucién para mantener

la satisfaccion del cliente continuamente.

Por otro lado, Mancilla (2012), es su trabajo de grado titulado
Propuesta de Gestién Estratégica para el logro de competitividad en las
Pymes de la industria del Software en Valencia Estado Carabobo, Caso:
Unove, C.A., para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas
mencion Gerencia de la Universidad de Carabobo. El propésito de éste fue
generar una propuesta de gestion estratégica en las Pyme de la industria del

software Unove, basandose para ello en la planificacion estratégica.
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El tipo de investigacion se enmarca dentro de un proyecto factible de
nivel descriptivo con un enfoque cualitativo. En cuanto al método para
recabar la informacién se utilizé una entrevista abierta y como se traté de un
caso de estudio, su poblacién y muestra fueron finitas, conformadas por seis
(6) profesionales de la empresa objeto de estudio. Dentro de los resultados
de la investigacion se pudo conocer que la empresa como tal muestra
esfuerzos no tan notables para hacer frente a las nuevas tendencias que
rigen el mercado, sin embargo, muestra un numero importante de
oportunidades bastantes atractivas que pueden ser aprovechadas por las

necesidades en aumento de materia de servicios de la informacion.

El trabajo de Mancilla establece otro precedente para esta
investigacion porque foment6 la utilizacion de la planificacion estratégica
como herramienta gerencial para garantizar la competitividad de la empresa
frente a las nuevas tendencias de la industria, lo cual guarda estrecha
relacion con la presente dado que constituye otro factor descrito en la

problematica existente en las empresas objeto de estudio.

Antecedentes Internacionales

Escobedo (2013), titulado EI Cuadro de Mando Integral y sus
efectos en el alineamiento organizacional, trabajo de grado para optar al
titulo en Magister en Control de Gestion de la Universidad de Chile. El
propésito de éste fue establecer un modelo de planificacion estratégica
mediante el desarrollo del Cuadro de Mando Integral a fin de solucionar los

problemas de alineamiento que se generan en las organizaciones.
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La investigacion desarrollada por Escobedo, estuvo enmarcada en la
metodologia de estudio de casos, especificamente, un estudio empirico que
aborda el fenédmeno contemporaneo dentro del contexto real y la poblacién
objeto de estudio fueron tres (03) empresas chilenas que han utilizado de
forma periddica sistemas de planificacion estratégica. La recoleccion de

datos se realiz6 a través de la entrevista.

Mediante el estudio realizado y los resultados obtenidos por el
investigador, pudo constatarse la relevancia del Cuadro de Mando Integral
como herramienta de planificacion estratégica y control de gestion, debido a
gue no solo es un elemento esencial para implementar y difundir la estrategia
al interior de la organizacion, sino que también ayuda a mitigar los problemas
de alineamiento vertical, porque se alinea el desempefio de las unidades con
los objetivos de la organizacién y alineamiento horizontal porque facilita la

articulacion entre las unidades.

El trabajo de Escobedo constituye un antecedente para la presente
investigacién porque involucré el control de gestiéon y el Cuadro de Mando
Integral, los hallazgos realizados por el investigador reafirmaron el eje central
de esta investigacion, a partir de entonces, se consideraron las conclusiones
que este formul6 para el desarrollo de la investigacion y las cuales
contribuyen a la evaluacién de la perspectiva de procesos del Cuadro de

Mando Integral.

Asi mismo, Orbe (2012) plante6 un trabajo de grado titulado Disefio y
Desarrollo del Cuadro de Mando Integral como herramienta de control
estratégico en una empresa de servicios de telecomunicaciones del

Ecuador, para optar al titulo de Magister en Direccion de Empresas de la
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Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador. Tuvo como objetivo
realizar una propuesta del CMI con la finalidad de establecer un plan de

accion para que la compariia pudiese competir eficazmente en el mercado.

La investigacion realizada por Orbe utiliz6 la metodologia de la
observacion, revision documental y posteriormente la aplicacion de
encuestas y entrevistas al personal gerencial, asi como a clientes externos.
Los resultados obtenidos por la investigadora demuestran que el Cuadro de
Mando Integral es una herramienta eficaz de control que permite la toma de
decisiones de forma oportuna y que tiene una influencia directa al logro de
los objetivos estratégicos de cualquier empresa, tomando en consideracion
que dicha herramienta sea entendida por todos los niveles de la

organizacion.

El trabajo de Orbe constituye otro precedente para la presente
investigacion porque emplea el Cuadro de Mando Integral como una
herramienta global de desarrollo y crecimiento ya que integra la estrategia

organizacional con los objetivos planificados.

Bases Teodricas

Toda investigacion cientifica, ha de presentar los elementos tedricos
gue sustenten la argumentacion realizada para analizar el objeto de estudio.
De alli que definir estas bases es fundamental para la validez cientifica de la
investigacion. En este contexto, en opinion de Bernal, (2006) un marco

tedrico:
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Es la fundamentacion tedrica dentro de la cual se
enmarcara la investigacion que va a realizarse. Es
decir, es una presentacion de las principales escuelas,
enfoques o teorias existentes sobre el tema objeto de
estudio, en que se muestre el nivel de conocimiento en
dicho campo, los principales debates, resultados,
instrumentos utilizados, y demas aspectos pertinentes y
relevantes sobre el tema de interés. (p.125).

Es asi como se establecen los fundamentos tedricos de la presente
investigacion, los cuales son la gestion estratégica y el cuadro de mando
integral orientado a la mejora de las practicas gerenciales en pequefas
empresas; cada uno abordado desde la medida de su contribucion para el
desarrollo del estudio.

Nocién de Lineamiento

Un lineamiento es una tendencia, una direccion 0 un rasgo
caracteristico de algo. En cuanto a la palabra lineamento, la cual proviene del
término latino “lineamentum”, hace referencia a la delineacién o al dibujo de
un cuerpo, por el cual se distingue y se conoce su figura. En esa direccion,
dicha acepciéon puede utilizarse como un conjunto de Ordenes y directivas
que un lider realiza a sus seguidores o subordinados. Por lo tanto, un
lineamiento es también una explicacion o declaracion de principios. Por otra
parte, un lineamiento es el programa o plan de accion que rige a la
institucion. Se trata de un conjunto de medidas, normas y objetivos que

deben respetarse dentro de una organizacion.

Al respecto, Arrieta (2010:14) define un lineamiento como ‘la

descripcion de las etapas, fases y pautas para desarrollar una actividad o
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propdsito que deriva de un ordenamiento de mayor jerarquia”. Esta misma

autora sefiala como alcance de los lineamientos, lo siguiente:

v' Son normas de caracter técnico y normativo que procuran la
alineacion estratégica.

v Establecen pautas metodoldgicas y prioridades.

\

Procuran uniformar criterios para la accion.
v Orientan y direccionan las prioridades, la asignacién de recursos y la
toma de decisiones.

Atendiendo a dicha definicién, un lineamiento permite una direccion a
seguir para planificar las actividades que deben desarrollarse para la
ejecucion de un plan que, por consiguiente, permite el alcance de unos

objetivos previamente fijados.

Estrategia. Definicién y su alcance en la organizacion

Existen numerosas definiciones de estrategia dado que dicho
concepto es de origen militar; es frecuente el que estas definiciones estén
muy enfocadas hacia ese terreno. La palabra viene del griego strategos que
literalmente significa “un general”. Este término griego “stratego” también se
le ha dado el significado de “planificar la destruccion de los enemigos en
razon del uso eficaz de los recursos”, lo cual implica la elaboracion de planes

y la movilizacién de recursos con el fin de alcanzar los objetivos.

El término estrategia es utilizado con diversas aceptaciones por
diversos autores y administradores, por lo que en el campo de la

administracion que es el area que atafie a la presente investigacion, la
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estrategia viene a ser el plan que integra las principales metas y politicas de
una organizacion y a la vez, establece la secuencia coherente de las
acciones a realizarse en la misma. Una estrategia ayuda a poner orden y
asignar los recursos con el fin de lograr una situacion viable y original, asi
como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas

de los oponentes inteligentes.

Cuadro N° 1. Definicién de Estrategia

Autor Definicién

Serna, (2008) Permiten concretar y ejecutar los proyectos estratégicos.
Son el cémo lograr y hacer realidad cada objetivo y
proyecto estratégico. La estrategia comprende la mision,
visién, los objetivos y los planes de accion.

Gonzalez y de | Una herramienta necesaria a aplicar por cualquier lider
Pelekais, (2010) | en una organizacion empresarial para lograr el
desarrollo y fortalecimiento de la gestion desplegada, en
consecuencia, un gerente debe desarrollar férmulas
adecuadas a las demandas propias de la empresa y

emplearlas para que la organizacién sea exitosa.

Thompson y | Consiste en las medidas competitivas y los
otros, (2012) planteamientos comerciales con que los administradores
compiten de manera fructifera, mejoran el desempefio y

hacen crecer el negocio.

Fuente: Teran, (2017).
En consecuencia, la estrategia es un proceso que busca la planeacion

consciente de actividades en pro de lograr los objetivos deseados, no se

refiere simplemente a ser eficiente, sino su preocupacion es habilitar a la
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organizacion para que sea efectiva, haciendo un recorrido por el analisis
actual de la organizacion y su entorno, asi como el establecimiento de

objetivos que permita lograr el desarrollo de las estrategias adecuadas.

Gestion y Gerencia. Elementos y su connotacidn a nivel organizacional
Proviene del latin “gestio”, “gestionis”, que significa ejecutar, lograr un
éxito con medios adecuados. Otra definicion destaca este concepto como la
accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Una gestiéon es
una diligencia, entendida como un trdmite necesario para conseguir algo o
resolver un asunto, que eventualmente es de caracter administrativo y
conlleva una documentacién. Muchos autores sefialan a la gestion como una
serie de acciones u operaciones relacionadas con la administracion y
direccion de una organizacién. Dicho concepto es empleado para hablar de
proyectos y que por lo general implican los procesos de planificacion,

desarrollo, implementacion y control.

En este contexto, Rementeria (2008:10) define a la gestion “como una
actividad profesional tendiente a establecer los objetivos y medios de su
realizacion, a precisar la organizacién de sistemas, a elaborar la estrategia
del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal”’. Bajo ese concepto, puede
decirse que la gestion consiste en proporcionar las herramientas de una
accion y la asignacion de recursos para la ejecucion de los planes en pro de

garantizar eficacia y operatividad.

Aunado a la definicién anterior, es preciso mencionar a la gerencia, la
cual proviene del latin “genere”, que significa dirigir. Diferentes estudiosos

han coincidido en definirla como un proceso que implica la coordinacion de
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todos los recursos disponibles en una organizacion, para que se alcancen los
objetivos propuestos. Es lograr que se hagan las cosas a través de la gente.
La gerencia se entiende como accion institucional, mas que individual, que
se construye con la participacion de todos en las funciones de administracion
(aplicacion de recursos) y conduccion (logro de objetivos), mediante los
procesos de toma de decisiones, ejecucion de actividades y de informacion
retroalimentadora. Se pueden distinguir tres aspectos claves al definir la

gerencia COMO proceso.

v' En primer lugar, la coordinaciéon de recursos de la organizacion.

v' Segundo, la ejecucion de funciones gerenciales o también llamadas
administrativas como medio de lograr la coordinacion.

v Y tercero, establecer el proposito del proceso gerencial; es decir, el

donde se quiere llegar o qué es lo que se desea lograr.

De acuerdo a esas consideraciones, la gerencia es responsable del éxito
o fracaso de una empresa, es indispensable para dirigir los asuntos de la
misma y los gerentes realizan ciertas actividades o deberes en simultaneo
con la coordinacion eficiente del trabajo de los demas. En este sentido,
Robinns y Coulter (2010) desglosan las funciones administrativas que los

gerentes deben realizar:

v' Planificacion. En esta funcién se definen las metas, se fijan las
estrategias para alcanzarlas y se trazan planes para integrar y
coordinar las actividades. Es la guia para que las organizaciones
obtengan y comprometan los recursos que se requieren para alcanzar

los objetivos propuestos.
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v' Organizacion. Consiste en determinar qué tareas hay hacer, quién las
hace, coOmo se agrupan, quién rinde cuentas a quién y ddénde se
toman las decisiones. Es en esta etapa donde se definen plazos,
fechas limite y pasos individuales de las tareas a realizar para el
alcance de los objetivos.

v Direccidn. En esta etapa es donde el gerente debe influir sobre los
subordinados y los equipos de trabajo, estableciendo un canal de
comunicacion adecuado para realizar el seguimiento de manera tal
gue los colaboradores realicen las tareas esenciales.

v' Control. Es la ultima fase del proceso e implica la evaluacion del
desempeiio real con las metas fijadas. Si hubiese desviaciones
significativas, el gerente debe retomar las riendas del desempefio e
informar a sus colaboradores sobre los resultados obtenidos y areas

de mejora.

Figura N° 1. Funciones administrativas en la gestién gerencial

Control @ Planificaciéon

* Rendimiento * Vision

« Campafhas * Mision
informativas * Metas

Direccion Organizacién

e Participacién e Fechas

e Seguimiento e Pasos
e Mejoras @ individuales
Fuente: Teran, (2017) basado en Robbins y Coulter, (2010).
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Con base en las definiciones anteriores, es necesario mencionar que
el gerente no solo cumple con funciones administrativas, sino que adicional a
ellas, debe coordinar actividades adicionales y roles implicito que son propios
de su cargo. Al respecto, Mintzberg, citado por Robbins y Coulter (2010),
sefala que los roles del gerente se refieren a las categorias particulares del
comportamiento administrativo, las cuales se agrupan en relaciones
personales, transferencia de informacion y tomas de decisiones. Este mismo

autor, agrupa y define los roles del gerente de la siguiente manera:

v' Los roles interpersonales son aquellos que tienen que ver con la
gente y otros deberes de indole protocolaria y simbdlica, estos se
representan bajo la figura de autoridad, lider y enlace.

v' Los roles informativos consisten en recibir, almacenar y difundir
informacion; estos incluyen las figuras de supervisor, el de difusor y
vocero.

v Los roles de decisién giran en torno a la toma de decisiones y estan
representados por el empresario, manejador de perturbaciones,
distribuidor de recursos y negociador. (A manera de ilustracion, revisar
Cuadro N° 2).

41



Cuadro N° 2. Roles del gerente segun Mintzberg

ROL DESCRIPCION ACTIVIDADES INDICADOR
ESPECIFICAS
INTERPERSONAL
Figura de | Jefe  simbdlico, ejerce | Recibir visitantes,
Autoridad deberes  rutinarios de | aprobar 'y firmar
indole legal o social documentos
Lider Influir sobre los | Reuniones de trabajo | ACTUACION Y
subordinados, capacitarlos LIDERAZGO
y deberes relacionados
Enlace Crea y mantiene una red | Correos, organismos
de contactos que le | externos.
suministran informacion
INFORMATIVO
Supervisor Busca y recibe informacion, | Leer, cultivar
interna y externa para | contactos, apoyos
comprender a fondo la
organizacién y el entorno
Difusor Transmite la informacién | Juntas de | SUPERVISION
recibida a los miembros de | informacion,
la organizacién llamadas telefénicas.
Vocero Transmite la informacion a | Juntas con directivos,
medios externos sobre los | presentaciéon en los
planes de la organizacion, | medios de
politicas, acciones. comunicacion
DECISOR
Empresario Busca oportunidades para | Formula la estrategia
proyectos de mejora Yy | para crear nuevos
produccion de cambios programas.
Manejador de | Emprende las acciones | Crea soluciones con
Conflictos correctivas  cuando  la | su equipo de trabajo.
organizacion enfrenta
perturbaciones graves e TRABAJO EN
inesperadas EQUIPO
Distribuidor Asigna los recursos, | Solicita
de Recursos aprueba todas las | autorizaciones,
decisiones importantes de | realiza presupuesto,
la organizacion. programa las
actividades del
equipo.
Negociador Representa a la | Participa en las
organizacion en las | negociaciones
principales negociaciones. | contractuales,
sindicales.

Fuente: Teran, (2017) a partir de Mintzberg (2001).
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Lo expuesto por dicho autor francés, permite corroborar que el trabajo
que realiza el gerente es variado y complejo, y en las condiciones imperantes
del entorno actual, las habilidades requeridas para dicha posicion demandan
no tan solo conocimientos y tecnicismos sino la capacidad indispensable de
adaptarse rapidamente a los cambios y responder, es la forma en como las

organizaciones podran sostenerse en el tiempo.

Planificacién Estratégica

Con esta denominacion se trata de englobar el conjunto de acciones
orientadas al logro de los objetivos tomando en cuenta el entorno y las
caracteristicas internas de la misma empresa. Para Cuervo (2003), la
planificacion, bajo el enfoque estratégico, es concebida como un proceso
mediante el cual, los decisores en una organizacién, analizan y procesan
informacion de su entorno interno y externo, evaluando las diferentes
situaciones vinculadas a la ejecutoria organizacional para prever y decidir

sobre la direccionalidad futura.

Asimismo, para George y Jones, (2010) consiste en el proceso de
seleccionar e identificar tanto las metas como las lineas de accion
apropiadas, para el logro de los objetivos de cualquier organizacién, es una
de las cuatro principales funciones de la gerencia. Por otro lado, Chiavenato
(2011:25), define a la planificacion estratégica como un proceso que sirve
para formular y ejecutar las estrategias de la organizacién con la finalidad de
insertarla, segun su misién, en el contexto en el que se encuentra. De alli la
importancia de que la planificacidn estratégica sea vista como un proceso
dirigido para la creacion de un sistema gerencial basado en cultura

estratégica mas que como una forma de elaborar planes.
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En gran parte de las definiciones que los autores plantean en torno a

la planificacion se encuentran las siguientes caracteristicas mas o menos

comunes:

v
v

La planificacién es una metodologia para la toma de decisiones.

La planificacion intenta optimizar el logro de los objetivos.

La planificaciéon trata de hacer coherente los objetivos con la
disponibilidad de recursos y necesidades.

La planificacién es reflexion del presente para convertirla en reflexion
sobre el futuro.

La planificacion es un proceso social.

La planificacion es un esfuerzo deliberado de cambiar una situacién
gue resulta insatisfactoria.

La planificacion intenta elegir racionalmente las alternativas que mejor
se ajustan a los valores de quien las elige.

La planificacion se convierte en un instrumento de gestion, de

negociacion y de control organizacional.

Con referencia en lo anterior, puede decirse que la planificacion

estratégica es un proceso de suma relevancia, debido a que le permite a la

organizacion definir qué son (mision), a donde quieren llegar (visién) y qué

hacer para logarlo (estrategias). De tal modo que, la planificacion pasa a ser

un requisito indispensable que debe servir para traducir la vision estratégica

del negocio en planes operativos de funciones diarias para el logro de los

objetivos.
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Mision, Visidon y Objetivos Corporativos

Dichos conceptos se refieren de manera general al establecimiento de
las metas que pretende alcanzar la organizacion, dado que estas
declaraciones explicitas, les permiten orientar mejor sus acciones de
mercado y afrontar de manera Optima sus imprevistos. En este sentido, se

plantea el cuadro siguiente:
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Cuadro N° 3.

Mision, Vision y Objetivos

Concepto | Autor Definicion
Serna (2009) | Indica la manera como una institucion pretende lograr y consolidar las razones de su existencia.
Sefiala las prioridades y la direccion de los negocios de una empresa. Identifica los mercados a los
Mision cuales se dirige, los clientes que quiere servir y los productos que quiere ofrecer.
Mufiz (2014) | Define la razén de ser de la empresa, condiciona sus actividades presentes y futuras, proporciona
unidad, sentido de direccién y guia en la toma de decisiones estratégicas.
Serna (2009) | Un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de
lo que una empresa quiere y espera ver en el futuro. La vision sefiala el camino que permite a la alta
Vision gerencia establecer el rumbo para lograr el desarrollo esperado de la organizacién en el futuro.
Gonzalez vy | El aspecto clave en la construccion de la idea con prospectiva de futuro, puesto que posibilita la
otros (2014) creatividad y, por tanto, se constituye en la base para la consolidacién de la organizacion y su
posterior desarrollo a través del tiempo.
Serna (2009) | Son los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el desarrollo y
operacionalizacion concreta de su mision y vision, por ser global, estos objetivos deben cubrir o
Objetivos involucrar a toda la organizacion, pero, se deben tener en cuenta todas las areas que integran a la
empresa
Fajardo Son los propositos o logros particulares, especificos, entendibles, compartidos, alcanzables y
(2008) medibles que se pretenden conseguir en un periodo de tiempo determinado por un conjunto de
personas y recursos determinados a los que su consecucién debe provocar una motivacion

Fuente: Terén, (2017).
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La formulacion de la mision, vision y valores de la organizacion
constituyen la base de la organizacion. Puede cambiar la estrategia de venta,
los canales de comunicacién, los planes de negocio, pero esos conceptos
no. Dichos elementos son los parametros fijos que justifican el por qué y para
qué existe la organizacion y todas las lineas laborales se trazan en base a
esas definiciones. La mision, vision y valores representan los propdsitos con

gue se articula todo el desarrollo de la organizacion.

Cuadro de Mando Integral
El cuadro de mando integral es una herramienta que traduce los

planes estratégicos de la empresa estableciendo controles para medir su

desemperio sin perder de vista su posicionamiento. (Revisar Cuadro N° 4).
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Cuadro N° 4. Concepto de Cuadro de Mando Integral

Autor

Definicion

Kaplan
Norton
(2009)

Una potente y atil herramienta que permite el
entendimiento  continuo entre la formulacion e
implementacion de la estrategia y la realizacion del control

de gestion, equilibrando la perspectiva de mercado

Burbano
(2010)

Es un instrumento que permite que la estrategia se
implemente de forma eficiente, eficaz y efectiva, es decir,
se concentra no soOlo en lograr objetivos financieros,
también persigue objetivos no financieros propuestos en la
organizacion, para lo cual propone una estructura de
cuatro enfoques o perspectivas; financiera, del cliente, de

los procesos interno y de aprendizaje y crecimiento.

Amo (2011)

Es una metodologia o técnica de gestion, que contribuye
con las organizaciones a transformar su estrategia en
objetivos operativos medibles y relacionados entre si,
permitiendo asi que, los comportamientos de las personas
clave de la organizaciébn y sus recursos se encuentren

estratégicamente alineados

Fuente: Teran, (2017).

Partiendo de dichas afirmaciones, el cuadro de mando integral

conduce a que el logro de los objetivos involucre a las personas clave en las

tareas, de manera tal que éstos a través de sus actividades diarias puedan

alcanzar las metas establecidas.
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Figura 2. El Cuadro de Mando Integral proporciona una estructura para

transformar una estrategia en términos operativos

Fuente: Kaplan y Norton (2009).

Las perspectivas o puntos de vistas que integran el Cuadro de Mando
Integral recopilan la informacién que sera medida después. Es importante
sefialar que estas perspectivas no son las Unicas ni son las mismas pues
varian para cada tipo de negocio. Estas construyen los indicadores que
deben medirse no tan solo para que resulte operativo sino para que sea

realmente funcional.
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Perspectiva Financiera

Ha sido la que tradicionalmente desarrollaban los cuadros de mando
utilizados hasta ahora para la supervision de la empresa al mas alto nivel. La
direccibn maneja el lenguaje de los numeros y mas concretamente, el
lenguaje del dinero, mientras que los empleados estan mas acostumbrados
al lenguaje de las cosas. Este principio relegaba el manejo de los indicadores
no financieros a organismos de menor nivel, concretamente al nivel
correspondiente a la gestion de la produccién. El establecimiento de
objetivos financieros resulta una labor sencilla puesto que tradicionalmente
han venido implantandose indicadores de este tipo en las organizaciones. Se
pretende, a veces, aplicar el mismo tipo de métrica financiera a las distintas
unidades de negocio, como puede ocurrir al sefialar para todas ellas un
determinado nivel de rentabilidad sobre el capital invertido o pretender que
rindan uniformemente el mismo porcentaje de valor afiadido, sin contar con

gue se les puede haber asignado estrategias diferentes.

Los objetivos deben estar integrados y equilibrados y por ello cada
objetivo parcial debe contribuir en la medida necesaria y oportuna a la
consecucién de los objetivos generales. También ha de considerarse la
situacion del negocio dentro del ciclo de vida del producto, el cual esta
sometido a una sucesion de fases entre las que tradicionalmente se

consideran las siguientes: Introduccion - Desarrollo - Madurez — Declive.

Perspectiva del Cliente

De acuerdo a Kaplan y Norton (2009) explican que con frecuencia
frases similares a “satisfacer las expectativas de los clientes” o “mejorar

cuota de mercado” figuran entre las intenciones expuestas en la politica de
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calidad de una empresa o los principios incluidos en la misién de la misma,
pero no resulta tan frecuente que dichos propdsitos se traduzcan en acciones

concretas, sometidas a control de cumplimiento.

La satisfaccion del cliente es un concepto que, en la actualidad, se
encuentra suficientemente desarrollado como para que resulte relativamente
sencillo establecer objetivos estratégicos para alcanzar su cumplimiento e
indicadores adecuados para su confirmacidén. Los objetivos referentes a la
perspectiva del cliente deben tener en cuenta la siguiente secuencia de
actividades y determinaciones. Identificar claramente el nicho del mercado,
ya que esto afecta directamente el proceso de distribucion. Otro de los
elementos es determinar cudles son sus preferencias y necesidades y como
pueden ser complementadas a satisfaccion. Asi como el cumplimiento de las
prescripciones legales y reglamentarias y el respeto por las normas de la
competencia y del medio ambiente. Todas las condiciones descritas
anteriormente forman parte de la idea de percepcibn de calidad
experimentada por el cliente y cada una de ellas puede dar lugar a un
objetivo, controlable mediante un indicador. En cada caso deberan ser
considerados aquéllos mas adecuados para su inclusibn en esta
determinada perspectiva, en orden a poder disefiar un cuadro de mando

integral coherente y equilibrado.

Perspectiva del Proceso Interno

Los autores Kaplan y Norton (2009) exponen que los indicadores
incluidos en esta perspectiva deberan estar relacionados con la calidad del
proceso, que implica, en primer lugar, la calidad del producto, o sea, la

situacion que da lugar a una completa satisfaccion del cliente. Una vez
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conseguida la calidad del producto, la Unica condicidn restante es la mayor
economia del proceso. Lo que significa la mayor calidad posible del producto
y el menor coste del proceso. Calidad del producto significa plena
satisfaccion del cliente, el suministro de las materias primas adecuadas, la
eleccion de los proveedores convenientes, la manipulacion correcta de los
materiales, su almacenamiento en condiciones apropiadas y la utilizacion de
los procedimientos de operacion y control mas favorables para la impecable
expedicion del producto. También hay que tomar en cuenta conceptos tales
como los de investigacibn e innovacion, la utilizacion de tecnologia
pertinente, la repetibilidad de los procesos y la trazabilidad de los materiales,

asi como la utilizacién de sistemas de control precisos y calibrados.

En relacién a los costes del proceso para Kaplan y Norton (2009),
influyen de forma destacada parametros tales como reprocesos y rechazos
causados por los errores de operacion, averias en las maquinas y desajustes
en la instalaciéon producidos por un incorrecto mantenimiento, transportes,
manipulaciones y almacenamientos innecesarios, pérdidas de tiempo del
personal o las maquinas, tiempos de espera como diferencial entre el tiempo
de proceso y el tiempo efectivo de produccion, falta de orden y limpieza y, en
un orden de cosas frecuentemente olvidado por los gestores, accidentes
laborales, enfermedades profesionales, contaminacion ambiental y otros

dafos al entorno.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
Consideran Kaplan y Norton (2009) que en esta cuarta perspectiva
debe tomarse en cuenta el aprendizaje que proporciona a la organizacion

poder contar con empleados suficientemente preparados y el crecimiento,
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que consigue desarrollarlos como personas y como profesionales. El
aprendizaje incluye, en primer lugar, la seleccion de los individuos mejor
preparados para las misiones a desempefiar, lo que exige una adecuada
adaptacion del empleado al puesto y del puesto al empleado. Desarrollar
objetivos relacionados con las cuatro fases que completan la secuencia de la
formacion: identificacion de las necesidades, preparacion de programas y
material educativo, imparticion de actividades de formacion y evaluacion de
resultados en relacion con la mejora evidente de los procesos. El crecimiento
del personal desarrolla la vertiente humanistica de los sistemas de calidad.
Se deben contabilizar como indicadores los resultados obtenidos en los

sistemas de participacion, individuales y colectivos, obligatorios y voluntarios.

Por consiguiente, Kaplan y Norton (2009) plantean el cuadro de
mando integral como un sistema de gestién que permite el uso de indices
financieros y no financieros para la retroalimentacion y control tactico de sus
operaciones en el corto plazo. De igual forma, estos autores sefialan que las
empresas innovadoras hacen uso de dicha técnica con la finalidad de
gestionar su estrategia a largo plazo, y de esta manera utilizar su perspectiva
de medicion en los procesos de gestion decisivos como:

Aclarar la vision.

Traducir la estrategia.

Comunicar los objetivos.

Vincular los indicadores estratégicos.
Establecer objetivos.

Alinear las iniciativas estratégicas.

SR N N N N SR

Aumentar la retroalimentacion y alineacion estratégica.
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Por las consideraciones anteriores, el empleo del Cuadro de Mando
Integral como herramienta gerencial, en la actualidad, cobra importancia,
dado que utiliza criterios de medicion y aplicacion para controlar la eficiencia
y eficacia en el cumplimiento de la vision, mision y objetivos de la empresa,;
facilitando la toma de decisiones y fortaleciendo la filosofia de mejora

continda.

Indicador de Gestién

El indicador de gestion es aquel dato que refleja si una organizacion
esta siendo exitosa o si estd cumpliendo con sus objetivos. Se emplean para
analizar el desempefio de cada area de la organizacion frente a sus metas y

responsabilidades frente a los grupos de referencia. (Revisar Cuadro N° 5).

Cuadro N° 5. Definiciones de indicador de gestion

Autor Definicion

Estupifian y | Una expresion cuantitativa del comportamiento de las

Estupifian variables o de los atributos de un producto en proceso de
(2006) una organizacion.

Zambrano Es la medicion que permite comparar un valor actual,
(2011) presente o real, con relacion a otro valor preestablecido,

esperado o programado.

Alles(2012) Es un parametro de medicion orientado al nivel directivo,
gue ayuda a visualizar o expresar la situacion actual y
pasada, derivada de la gestion global del negocio,
considerando los factores externos que inciden en su

ambito de actuacion

Fuente: Teran, (2017)

54



En este sentido, la importancia de un indicador radica en la medicion
de gestidon que este pueda realizar para un determinado periodo en contraste
con los resultados obtenidos en afios anteriores y de esta manera evaluar el
nivel de cumplimiento de los objetivos y en caso de que esto no se cumpla,
dicho indice debe ser reemplazado por otro que si suministre la informacion
requerida. En consideracion a lo anterior, la razén de ser de emplear
indicadores de gestibn es entonces comunicar, comprender, orientar y
compensar la ejecucion de las estrategias, acciones y resultados de la

empresa.

Por otro lado, Camejo (2013) sefiala que los indicadores como sistema
de medicién deben aportar a la organizacién un camino para que ésta logre
cumplir con las metas establecidas, por lo tanto, deben cumplir con los

siguientes objetivos:

Comunicar la estrategia.

Comunicar las metas.

Identificar problemas y oportunidades.
Diagnosticar problemas.

Comprender procesos.

Definir responsabilidades.

Mejorar el control de la empresa.

Identificar iniciativas y acciones necesarias.
Medir comportamientos.

Facilitar la delegacion en las personas.

NS N N N N N U N NN

Integrar la compensacion con la actuacion.
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En consideracion a lo anterior, la razon de ser de emplear indicadores
de gestibn es entonces comunicar, comprender, orientar y compensar la

ejecucion de las estrategias, acciones y resultados de la empresa.

La Pequefiay Mediana Empresa (PYME)

En términos generales, se considera como pequefia y mediana
empresa, aquellas en las cuales el nUmero de su ndbmina es inferior a 250
trabajadores. No obstante, existen algunos paises donde la cantidad de
trabajadores es menor, como es el caso de México que considera pequefia
empresa las que tienen hasta 100 empleados. Por su parte, Perd, considera
Pyme las que tienen 19 empleados y los paises del grupo Andino, las que
tienen 15 empleados. Sin embargo, estas diferencias no son tales cuando se
refiere a la mediana empresa, ya que, en la misma disposicién sefalada,

esta por el orden de 250, 199, 50, respectivamente.

En Venezuela, las pequefias y medianas empresas se estan
convirtiendo en el modelo de la nueva empresa y en un motor crucial de
desarrollo econémico en el pais. Las grandes empresas solitarias que
producian considerables cantidades de productos homogéneos estan
aparentemente fuera de moda, ahora el paradigma es la red de empresas
pequefias y medianas, articuladas entre ellas o alrededor de una mayor. Bajo
esa perspectiva, la mayoria de las Pymes operan en mercados regionales,
ofreciendo sus productos al consumidor final y en menor medida, sirviendo
como proveedora de grandes empresas. En consecuencia, pocas exportan
porque poseen limitaciones organizacionales, financieras y técnicas, tales
como: escaso conocimiento de los mercados de otros paises y sus canales

de distribucion, incapacidad para contratar personal especializado en
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comercio internacional, desconocimientos de los acuerdos internacionales,
poco volumen y escasa variedad de productos, e insuficientes recursos

financieros.

La definicion de la pequefia y mediana empresa tiene muchos afios de
existencia, y hasta estos momentos no ha surgido una nueva definicion, por

lo que basandose en CONAFIN (1973), que la define como:

Son pequefas industrias cuya direccién esta en manos
de su duefio, gerente, director, la cual realiza
practicamente todas las tareas, desde la seleccion de
personal, control de produccién, administracion y hasta
las ventas, aun cuando estas Ultimas en algunos casos
pueden estar delegadas, pero lo importante que el
trabajo de gestion estd concentrado en una sola
persona de la empresa. (p. 3).

Asi mismo, esta organizacién al definir la mediana industria hace
referencia como “aquellas empresas cuyas principales tareas de direccion e
incluso administracion financiera y de personal, han tenido que ser dividida
entre distintas personas, sin embargo, resulta demasiado reducido aun para
mantener una gama importante de especialistas dentro de ella” (p.3).
Partiendo de esas definiciones, se puede decir que estas industrias se
caracterizan por el hecho de que la conduccién y la direccién estén a cargo
de sus propietarios, ademas en algunos casos se da que, el area
administrativa es manejada por la familia completa, o que impide que dicha

empresa tenga un verdadero desarrollo y auge en su produccion.

Segun el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la

Promocién y Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria y Unidades de

57



Propiedad Social (2008), la denomina como Pequeiia y Mediana Industria

(PYMI), y establece el siguiente cuadro:

Cuadro 6. Clasificacion de las Pymes

Tipo de Empresa

Promedio Anual de

Ventas Anuales en

Trabajadores Unidades Tributarias
Pequefia Industria 05 -50 1.000 — 100.000
Mediana Industria 51 -100 100. 001 — 250.000

Fuente: Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la Promocién y
Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria y Unidades de Propiedad
Social, (2008).

Bases Legales

Basado en que toda organizacién que este en la busqueda de la
calidad, productividad y competitividad, ha de aplicar lineamientos y
estrategias que le permitan optimizar sus procesos productivos, entre sus
principios establecera mas alla de un requisito, como una politica de calidad
de sus bienes o servicios, el cumplimiento legal. Por ende, en la basqueda
de un andlisis mas profundo del objeto de estudio, se presentan a
continuacion los referentes legales que permiten el desarrollo de la presente

investigacion.

En este contexto, en el marco de la mejora continua en las practicas y
procesos y en la busqueda de la calidad de bienes y servicios en el pais, se
identifica que ésta estd regulada en miras de derechos y deberes en el
Capitulo 7, de los Derechos Econdmicos, de la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela (1999) en Gaceta Oficial N° 36.860 en el articulo
establece:

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a
disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a
una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
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contenido y caracteristicas de los productos y servicios
que consumen, a la libertad de eleccion y a un trato
equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas
de control de calidad y cantidad de bienes y servicios,
los procedimientos de defensa del publico consumidor,
el resarcimiento de los dafios ocasionados y las
sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos.

De esta manera, es posible inferir que, a nivel nacional, todas las
empresas que mediante sus practicas y procesos generen bienes y servicios,
deben asegurarse mediante los lineamientos y estrategias que consideren
necesarios, que sus actividades permitan crear productos y/o servicios de
calidad. Asimismo, la Ley para el Sistema Venezolano de la Calidad (2002:
p.3), gaceta oficial N° 37555 de fecha 23 de octubre de 2002, en su articulo 6
sostiene que “las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan

obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad”.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico de la presente investigacion donde se pretende
analizar lineamientos de Gestidn Estratégica bajo el enfoque del Cuadro de
Mando Integral para mejorar las practicas gerenciales en las pequeiias
empresas de servicios informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua
del Estado Carabobo, es la instancia que alude al detalle el conjunto de
métodos y técnicas que se emplearan en el proceso de recoleccién de los
datos requeridos en la investigacién propuesta. A tal efecto, se destacan los
aspectos inherentes al tipo de investigacion, disefio y técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos, entre otros.

Perspectiva de la Investigacion

De acuerdo a los paradigmas en la investigacion, este estudio se
desarrolld bajo la perspectiva cuantitativa. Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) establecen que el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicibn numérica y el analisis
estadistico para establecer patrones de comportamientos y probar teorias.
Considerando lo anterior, la investigadora realizé una clara exposicion de la
problematica presente, tomando los datos en forma directa de las empresas
objeto de estudio para evaluar sus practicas gerenciales y una vez revisada
la literatura pertinente, se procesaron los datos para generar los lineamientos

de gestion estratégica.
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Tipo de Investigacion

Tomando en cuenta la perspectiva de la investigacion, el presente
estudio es de caracter descriptivo, debido a que se centro en recolectar datos
de un evento o situacion que ocurre. Para Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), la investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice.
Asi mismo, Tamayo y Tamayo (2009:52) afirma que los estudios descriptivos
‘comprenden la descripcion, registro, anadlisis e interpretacion de la
naturaleza actual y la composicion, o proceso de los fendmenos”. En otras
palabras, el estudio busca identificar las caracteristicas que definen a la

poblacién objeto de estudio con miras a analizar la problematica planteada.

Disefio de la Investigacion

La presente investigacion se desarroll6 como una investigacion de
campo, debido a que la obtencién de los datos se hizo desde la misma
realidad de las condiciones en que aparecen, la cual se fundamenta en los
resultados de la informacion basica y a su vez en una necesidad social por
analizar y/lo resolver. En el Manual de Trabajos de Grado de
Especializaciones y Maestrias y Tesis Doctorales (2012) se define a la

investigacion de campo como:

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con
el proposito bien sea de describirlos, interpretarlos,
entender su naturaleza y factores constituyentes,
explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera
de los paradigmas o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son
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recogidos en forma directa de la realidad, en este
sentido se trata de investigaciones a partir de datos
originales o primarios. (p. 18).

Partiendo de la definicidbn anterior, la investigacion se basé en la
descripcion, andlisis e interpretacion de la problematica existente en las
practicas gerenciales de las pequefias empresas de servicios informaticos,
ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado Carabobo, considerando
las diversas variables que influyen en las mismas, para lo cual se planifico
que tipo de datos se debian recolectar, asi como los instrumentos para
obtenerlos. Para el desarrollo de la investigacion se tom6 como referencia a
tres (03) pequefias empresas del ramo informatico, especificamente, sus
areas gerenciales. De igual manera, la investigacion contara con apoyo

documental, definida esta ultima por Arias (2012):

La investigacion documental es un proceso basado en
la basqueda, recuperacion, andlisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrados por otros investigadores en
fuentes documentales: impresos, audiovisuales o
electrénicas. Como en toda investigacion el propésito
de este disefio es el aporte de nuevos conocimientos.

(p. 27).

Con base en las definiciones anteriores, se recopilé parte de los datos
de la investigacion mediante diversas fuentes de informacidén que permitieron
establecer criterios técnicos para determinar los lineamientos de gestion
estratégica y su contribucion a la mejora de las practicas gerenciales en las

pequefias empresas objeto de estudio.
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Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

La recoleccidon de datos incluye la seleccion de la técnica adecuada
para disefiar el instrumento. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)
describen que recolectar datos implica elaborar un plan detallado de
procedimientos que conduzca a reunir datos con un propésito especifico. En
funcidén de los objetivos y al tipo de investigacion definidos para el presente
estudio, se emple6 como técnica de recoleccidon de informacién la encuesta,
que segun Canales, Alvarado y Pineda (2009:163), “consiste en obtener
informacion de los sujetos de estudios, proporcionadas por ellos mismos,
sobre opiniones, actitudes o sugerencias”, a través de esta técnica el
investigador puede indagar sobre el propésito del estudio y especificar
claramente la informaciébn que necesita, utilizando como instrumento el

cuestionario; el cual es considerado por Balestrini (2006) como:

Un medio de comunicacién escrito y béasico, entre el
encuestador y el encuestado, facilita traducir los
objetivos y las variables de la investigacion a través de
una serie de preguntas muy particulares, previamente
preparadas de forma cuidadosa, susceptibles de
analizarse en relacion con el problema estudiado (p.
138).

Asi mismo, el instrumento de recoleccibn de datos, permiti6 a la
investigadora obtener informacion pertinente y veraz, para asi garantizar el
desarrollo progresivo de la investigacion. Por ende, el instrumento contd con
alternativas de respuestas cerradas con cinco (05) opciones, estructuradas
en forma de escala de Likert. Estas estaran distribuidas de la manera
siguiente:1: Totalmente en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Ni de acuerdo —

Ni en desacuerdo; 4: De acuerdo y 5: Totalmente de acuerdo.
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Poblacién y Muestra

Considerando la definicion de poblacion planteada por Martinez
(2012:7) sefiala que “una poblacion es un conjunto de medidas o el recuento
de todos los elementos que presentan una caracteristica comun”. De
acuerdo con la definicion anterior, para el desarrollo de la presente
investigacion se considerd una poblacion formada por 25 informantes de tres
(03) pequefias empresas, las cuales operan en actividades relacionadas a
servicios informéticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado
Carabobo. En vista de que la poblacién es pequefia, no se requirié técnica de
muestreo, por lo que se realizd un estudio completo de la poblacion, tipo

censal.

Validez

En este aparte, se plantea lo expuesto por, Moran (2010:48), quien
define a la validez como “el grado en que un instrumento mide la variable que
busca medir u obtiene los datos que pretende recolectar”. La validez de un
instrumento se evalla sobre la base de comprobar evidencias
preestablecidas relacionadas con el contenido, con el criterio y con el
constructo. Para efectos del presente estudio, en la validez del instrumento,
el investigador empleo el juicio de tres (03) expertos (metodol6gico, de
contenido y estadistico), quienes revisaron y evaluaron dimensiones e
indicadores del instrumento con los objetivos de la investigacion y ofrecieron

sus observaciones, asi como su posterior validacion. (Ver Anexo B).
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Confiabilidad

En relacion a la confiabilidad, Corral (2009:230), “la confiabilidad tiene
que ver con la exactitud y precision del procedimiento de medicion. Los
coeficientes de confiabilidad proporcionan una indicacién de la extension, en
que una medida es consistente y reproducible”. Para poder determinar la
confiabilidad de un instrumento de medicion, existen diversos métodos, en el
caso del presente estudio, se utiliz6 el método del coeficiente del Alfa de

Cronbach, calculado con la siguiente férmula:

Z S 0,9457

Total

N 1

En este sentido, la interpretacion del coeficiente de confiabilidad, se

realiza a través de los siguientes rangos:

Cuadro N° 7. Interpretacion Coeficiente de Confiabilidad

Rango Magnitud

0,81-1 Muy Alta
0,61-0,80 Alta
0,41 -0,60 Moderada
0,21 -0,40 Baja
0,01 -10,20 Muy Baja

Fuente: Teran (2017), basado en Ruiz, (2002).
La confiabilidad viene a constituir el grado de consistencia o equilibrio

gue debe darse entre los resultados obtenidos al aplicar un instrumento de

recoleccion de datos al mismo grupo de sujetos bajo condiciones muy
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similares. Para efectos de la presente investigacion, la confiabilidad
corresponde a un 0,9457; lo cual indica que es muy alta. (Ver Anexo F).

Técnica para el procesamiento y analisis de datos

Una vez obtenida y recopilada la informacion se inicio su
procesamiento, esto implica el como ordenar y presentar de la forma mas
l6gica e inteligible los resultados obtenidos con los instrumentos aplicados,
de tal forma que la variable refleje el peso especifico de su magnitud. Al

respecto, Tamayo y Tamayo (2003), sefiala:

El procesamiento de los datos no es otra cosa que el
registro de los datos obtenidos por los instrumentos
empleados, mediante una técnica analitica en la cual se
comprueba la hipétesis y se obtienen las
conclusiones...Por lo tanto, se trata de especificar el
tratamiento que se dara a los datos, ver si se pueden
clasificar, codificar y establecer categorias precisas con
ellos. (p. 103).

Por lo anteriormente descrito, en el marco de la presente
investigacion, los datos extraidos por la autora a través del instrumento
seleccionado en las pequefias empresas de servicios informéticos, ubicadas
en el Municipio Naguanagua, fueron sometidos a un analisis y evaluacion
gue permitié presentar de forma util la informacion necesaria que genero las
recomendaciones claves que contribuyan a mejorar las practicas gerenciales

del sector objeto de estudio.
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Cuadro N° 8. Operacionalizacion de las variables

_ Objetivos Definicién Dimensiones / . item Técnicas e
Objetivo General o . . Indicadores . Fuentes
Especificos Nominal Variables instrumentos
Diagnosticar la Funciones
situacion actual en L (pregunta 1)
las practicas Actuacion Actividades
gerenciales de las (pregunta 2)
pequefias Desempefio
empresas de laboral
servicios Son todas (pregunta 3)
Analizar informaticos, aquellas acciones Supervision
lineamientos de ubicadas en el qindividuales P Reuniones Técnica:
Gestién Municipio colectivas y (pregunta 4) Encuesta.
Estratégica bajo el Naguanagua del dirigidas a Practicas Ejecucion de Miembros de
enfo ug del ! Estado Carabobo. sat?sfacer Gerenciales labores Instrumento: la
q - (pregunta 5) Cuestionario organizacion
Cuadro de Mando necesidades
Integral para organizacionales Liderazgo Retroalimentaci
mejorar las ' dentro de.un 6n (pregunta 6)
practicas sistema particular. Soluciones
gerenciales en las (pregunta 7)
pequefias preg
empresas de Trabajo en Cooperacion
servicios Equipo ( repunta 8)
informéticos, Iﬁdicgadores
ubicadas en el (pregunta 9)
Municipio — Y preg
Identificar los Planificacion Vision
Naguanagua del
elementos que (pregunta 10)
Estado Carabobo. .
conforman la Es el estudio de Metas
gestion estratégica los aspectos (pregunta 11) Técnica:
para las pequefias claves que - Pasos Encuesta
empresas de conforman los Ges'qqn (pregunta 12) Base de datos
L - Estratégica . de la
servicios procesos internos Instrumento: oraanizacion
informaticos, de una Evaluacion Fechas Cuestionario 9
ubicadas en el organizacion. (pregunta 13)
Municipio Monitoreo

Naguanagua del

(pregunta 14)
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Estado Carabobo
Seguimiento Participacion

(pregunta 15)

Mejoras

(pregunta 16)

Resultados Rendimiento

(pregunta 17)

Campafias

(pregunta 18)
Determinar Satisfaccién
lineamientos de (pregunta 19)
Gestion Talleres
Estratégica bajo el Servicio (pregunta 20)
enfoque del
Cuadro de Mando
Integral que Incentivos
permita la mejora (pregunta 21)
et as | conumoce | Lineamienos e
pequefias estrategias y bajo la . Recursos Técnica: b|b||_ogra_f|,cas,
empresas de perspectivas perspectiva de: Sistemas de Encuesta Ieglslg clony

L - Cliente ; . teorias de

servicios clave que sirven Financiera informacion Cuadro de
informéticos, de guia para la (pregunta 23) Instrumento:

) T Procesos Internos ST - - Mando Integral
ublcha's en el gestlon Aprendizaje y Tecnologia e Comunicacion Cuestionario (CMI)
Municipio estratégica Crecimiento informacion (pregunta 24)

Naguanagua del

Estado Carabobo Espacios
(pregunta 25)
Programas de

N capacitacion
Capacitacion (pregunta 26)

Herramienta de
gestion
(pregunta 27)

Fuente: Teran, (2016).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados e interpretacion de los
datos obtenidos a través del instrumento aplicado, con la finalidad de dar
cumplimiento a cada uno de los objetivos especificos planteados en la

investigacion. De acuerdo a Delgado, Colombo y Orfila (2003), afirman que:

el analisis e interpretacion de los resultados
corresponde la ultima fase del proceso de investigacion,
y en el mismo se explana todo conjunto de argumentos
tendentes a dilucidar aspectos inherentes al alcance de
cada uno de los objetivos propuestos por el sujeto
examinador”. (p.28)

Con base en el aparte anterior, este capitulo persigue detallar la
informacion obtenida en graficos estadisticos, con un analisis descriptivo
porcentual, a partir del cual se establecen los resultados del presente

estudio.

Diagnosticar la situacion actual en las practicas gerenciales de las
pequefias empresas de servicios informaticos, ubicadas en el Municipio

Naguanagua del Estado Carabobo

Para el logro del primer objetivo especifico, se consultaron a los
encuestados, los items desde el uno (01) al nueve (09), del instrumento
disefiado y validado por expertos, los resultados se presentan a

continuacion:
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ITEM 1: Existe una clara delimitacion de las funciones que debe realizar

dentro de la organizacion

Tabla N° 1. Delimitacion de las funciones

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 2 8,00%
De acuerdo (DA) 5 20,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 4 16,00%
En desacuerdo (ED) 11 44,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 3 12,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 1. Delimitacion de las funciones
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0,00% -

Fuente: Teran, (2017).

Analisis:
Los resultados sefialan que un 44% de los encuestados se encuentra
en desacuerdo en cuanto a la delimitacién de sus funciones dentro de la

organizacién, mientras que un 20% indica estar de acuerdo. Un 16% de la

poblacibn no se inclina hacia ninguna posicién;, un 12% indica estar
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totalmente en desacuerdo y el 8% restante de la poblacion evidencia estar

totalmente de acuerdo. Al respecto, Chiavenato (2011:30) define a las

funciones como “el conjunto de tareas ejercidas de manera sistematica por el

ocupante del puesto”.

ITEM 2: Las actividades dentro de la organizacién son realizadas en

funcién de cumplir con la mision corporativa

Tabla N° 2. Mision corporativa

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 3 12,00%
De acuerdo (DA) 9 36,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 3 12,00%
En desacuerdo (ED) 8 32,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 2 8,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 2. Mision corporativa
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Fuente: Teran, (2017).
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Analisis:

Los resultados reflejan que un 36% de los encuestados se encuentra

de acuerdo, un 32% en desacuerdo, un 12% indiferente, otro 12% totalmente

de acuerdo, mientras que un 8% sefiala estar totalmente en desacuerdo. La

mision segun Mufiz (2014:5) “define la razén de ser de la empresa,

condiciona sus actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido

de direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas”.

ITEM 3: Su desempefio laboral esta enmarcado dentro del conjunto de

metas de la organizacion

Tabla N° 3. Desempeiio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE]
Totalmente de acuerdo (TA) 6 24,00%
De acuerdo (DA) 14 56,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 2 8,00%
En desacuerdo (ED) 3 12,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 0 0,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).
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Grafico N° 3. Desempefio laboral
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Fuente: Teran, (2017).

Andlisis:

Los resultados reflejan que un 56% indica estar de acuerdo con
respecto a su desempefio laboral enmarcado dentro del conjunto de metas
de la organizacion, un 24% sugiere estar totalmente de acuerdo, 12% se
encuentra en desacuerdo, mientras que un 8% no se inclina a ninguna
posicion. En este sentido, Robbins y Judge (2013), definen al desempefio
laboral como un proceso para determinar qué tan exitosa ha sido una
organizacion (o un individuo o un proceso) en el logro de sus actividades y
objetivos laborales. En general, a nivel organizacional, la medicion del
desemperio laboral brinda una evaluacién acerca del cumplimiento de las

metas estratégicas a nivel individual.

ITEM 4: Se realizan reuniones para girar las instrucciones a seguir para

el cumplimiento de las metas
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Tabla N° 4. Reuniones para girar instrucciones

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 5 20,00%
De acuerdo (DA) 10 40,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 3 12,00%
En desacuerdo (ED) 7 28,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 0 0,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 4. Reuniones para girar instrucciones
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Fuente: Teran, (2017).

Andlisis:

Segun resultados obtenidos, el 40% de la poblacion sefiala estar de
acuerdo en que se realizan reuniones para girar las instrucciones a seguir
para el cumplimiento de las metas; 28% indica estar en desacuerdo, 20%
esta totalmente de acuerdo y 12% se muestra indiferente. Merino (2011:2),
destaca “la reunién de trabajo es una técnica que permite que personas con
objetivos comunes intercambien informacion y lleguen a compromisos

colectivos para conseguir las metas fijadas”.
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ITEM 5: La ejecucién de las labores son supervisadas por personal

calificado a fin de minimizar retrasos

Tabla N° 5. Supervision de las labores ejecutadas

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 2 8,00%
De acuerdo (DA) 1 4,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 2 8,00%
En desacuerdo (ED) 16 64,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 4 16,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran (2017).

Grafico N° 5. Supervision de las labores ejecutadas
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Fuente: Teran (2017).

Andlisis:
De acuerdo a los resultados obtenidos, las labores ejecutadas son
supervisadas por personal calificado, a lo cual un 64% manifesté estar en

desacuerdo, 16% esta totalmente en desacuerdo, 8% indiferente, 8% indica
estar totalmente de acuerdo y 4% de acuerdo. Para Lopez (2011), supervisar
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se define como mirar desde lo mas alto con fines de mejoramiento. En este

sentido, la supervision es una labor de investigacion y exploracion, en la cual

el directivo debe estar atento observando cémo se desarrollan

actividades para detectar aquellos aspectos que requieren ser mejorados.

las

ITEM 6: Se imparte retroalimentacion permanente con la finalidad de

qgue el trabajo se realice de manera comprometida

Tabla N° 6. Retroalimentacion permanente

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 1 4,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 4 16,00%
En desacuerdo (ED) 15 60,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 5 20,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017)

Grafico N° 6. Retroalimentacién permanente
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Fuente: Teran, (2017).
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Andlisis:

Con base en los resultados obtenidos, la retroalimentacion impartida
para que el trabajo se realice de manera comprometida, 60% de la poblacién
manifestd estar en desacuerdo, 20% totalmente en desacuerdo, 16% no se
inclina a ninguna posicion y un 4% indica estar de acuerdo. Avila (2009:5),
sefala que la retroalimentacion “es un proceso que ayuda a proporcionar
informacion sobre las competencias de las personas, sobre lo que sabe,
sobre lo que hace y sobre la manera en comoactua”.Permite describir el
pensar, sentir y actuar de la gente en su ambiente y, por lo tanto, nos permite

conocer como es su desempefio y como puede mejorarlo en el futuro.

ITEM 7: Se proponen diversas soluciones ante cualquier situacion para

resolver los conflictos internos

Tabla N° 7. Resolucién de conflictos

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 2 8,00%
De acuerdo (DA) 7 28,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 1 4,00%
En desacuerdo (ED) 13 52,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 2 8,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).
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Grafico N° 7. Resolucién de conflictos
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Fuente: Teran, (2017).

Anélisis:

Los resultados develan un 52% de la poblaciéon estd en desacuerdo,
28% de acuerdo, 8% totalmente en desacuerdo, 8% totalmente de acuerdo y
un 4% indiferente, con respecto a si en la organizacion se proponen diversas
soluciones para resolver conflictos internos. Hernandez y Mosquera (2011),
consideran que el gerente moderno deberd saber controlar las situaciones
conflictivas, siendo esta una de sus habilidades primordiales, por las
dindmicas de cambio producidas en el entorno de las organizaciones, ya que
se busca una mayor capacidad de respuestas a situaciones cambiantes, las
cuales implican la integracion de equipos multidisciplinarios, nuevos
enfoques sobre la gestion de los procesos de trabajo o las estructuras planas
gue reducen los niveles de direccion por la promocién de la celeridad en la
toma de decisiones.
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ITEM 8: Existe una amplia cooperacion entre el personal y la gerencia

para el cumplimiento de las metas

Tabla N° 8. Cooperacion entre el personal y la gerencia

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 2 8,00%
De acuerdo (DA) 4 16,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 9 36,00%
En desacuerdo (ED) 6 24,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 4 16,00%

TOTAL 25 100,0%
Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 8. Cooperacion entre el personal y la gerencia
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

Los resultados indican que un 36% de la poblaciébn se encuentra
indiferente al ser consultado sobre la existencia de cooperacion en la
organizacion entre el personal y la gerencia para el cumplimiento de las

metas; un 24% indica estar en desacuerdo, 16% de acuerdo, 16% totalmente
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en desacuerdo y un 2% totalmente de acuerdo. En ese mismo orden de

ideas, es preciso mencionar lo sugerido por Cuellar (2013:13), quien destaca

que la cooperacion “consiste en el trabajo en comun llevado a cabo por parte

de un grupo de personas o entidades mayores hacia un objetivo compartido”.

ITEM 9: Se establecen los indicadores que deben medirse por cada

departamento con miras al cumplimiento de los objetivos

Tabla N° 9. Indicadores que deben medirse por departamento

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 1 4,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 1 4,00%
En desacuerdo (ED) 13 52,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 10 40,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 9. Indicadores que deben medirse por departamento
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Fuente: Teran, (2017).
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Analisis:

Con respecto al establecimiento de indicadores por departamento,
52% de los encuestados manifestd estar en desacuerdo, es decir, no se
levanta esa medicion por area en la organizacion; de igual forma, el 40%
devela estar totalmente en desacuerdo; 4% refleja estar de acuerdo y 4% no
se inclina a ninguna posicion. A partir de esas consideraciones, es
importante sefalar lo afirmado por Alles (2012:38), la cual define indicador
‘es un parametro de medicién orientado al nivel directivo, que ayuda a
visualizar o expresar la situacién actual y pasada, derivada de la gestién
global del negocio, considerando los factores externos que inciden en su

ambito de actuacion”.

Identificar los elementos que conforman la gestion estratégica para las
pequefias empresas de servicios informéticos, ubicadas en el Municipio

Naguanagua del Estado Carabobo.

Para el logro del segundo objetivo especifico, se consultaron a los
encuestados, los items desde el 10 al 18, del instrumento disefiado y

validado por expertos, los resultados se presentan a continuacion:

ITEM 10: La vision de la organizaciéon se corresponde con la razén de

ser de la misma
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Tabla N° 10. La vision corresponde a la razon de ser de la organizacion

ALTERNATIVA
FRECUENCIA | PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo (TA) 3 12,00%
De acuerdo (DA) 4 16,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 6 24,00%
En desacuerdo (ED) 10 40,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 2 8,00%

TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 10. La visién corresponde a la razon de ser de la organizacion
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

Las respuestas del 40% de los encuestados sefalan estar en
desacuerdo con respecto a que la vision de la organizacion corresponde a la
razén de ser de la misma; 24% se muestra indiferente, 16% afirma estar de
acuerdo, 12% totalmente de acuerdo y 8% totalmente en desacuerdo. En
este aparte, es importante destacar lo afirmado por Gonzéalez y otros (2014),
quienes definen a la vision como el aspecto clave en la construccion de la

idea con prospectiva de futuro, puesto que posibilita la creatividad y por
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tanto, se constituye en la base para la consolidacién de la organizacion y su

posterior desarrollo a través del tiempo.

ITEM 11: El logro de las metas dentro de la organizacion se rige de

acuerdo a una planificacion previa

Tabla N° 11. Logro de metas de acuerdo a una planificacion previa

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 3 12,00%
De acuerdo (DA) 1 4,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 7 28,00%
En desacuerdo (ED) 14 56,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 0 0,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 11. Logro de metas de acuerdo a una planificacion previa
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

56% de los encuestados respondieron en desacuerdo, 28% se mostré

indiferente, 12% totalmente de acuerdo, mientras que solo un 4% estuvo de
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acuerdo. Para Toro (2012), la planificacion es la primera funcion
administrativa porque sirve de base para las demés funciones. Esta funcion
determina por anticipado cuales son los objetivos que deben cumplirse y qué
debe hacerse para alcanzarlos, por tanto, es un modelo teérico para actuar
en el futuro. La planificacion comienza por establecer los objetivos y detallar
los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. La
planificacion determina donde se pretende llegar, qué debe hacerse, coémo,

cuando y en qué orden debe hacerse.

ITEM 12: Se identifican los pasos individuales a seguir para el

cumplimiento de los objetivos

Tabla N° 12. Pasos individuales para el cumplimiento de objetivos

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 3 12,00%
De acuerdo (DA) 1 4,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 7 28,00%
En desacuerdo (ED) 14 56,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 0 0,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).
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Grafico N° 12. Pasos individuales para el cumplimiento de objetivos
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

56% de los encuestados admiten estar en desacuerdo, 28% se
mantiene indiferente, 12% expresa estar de totalmente de acuerdo y un solo
un 4% se muestra de acuerdo, en relacion si se establecen los pasos
individuales para el cumplimiento de los objetivos. Al respecto, Robbins y
Coulters (2010) sefialan que la organizacion como etapa del proceso
administrativo consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las
hace, cdmo se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde se toman las

decisiones.

ITEM 13: Se establecen fechas limite para el cumplimento de los

objetivos
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Tabla N° 13. Fechas limite para el cumplimiento de objetivos

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 4 16,00%
De acuerdo (DA) 7 28,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 3 12,00%
En desacuerdo (ED) 10 40,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 1 4,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 13. Fechas limite para el cumplimiento de objetivos
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

40% de la poblacién encuestada manifiesta estar en desacuerdo, 28%
de acuerdo, 16% totalmente de acuerdo, 12% no se inclina a ninguna
posicion y 4% totalmente en desacuerdo. Asimismo, Robbins y Coulter
(2010), sefialan que es en la etapa de organizacion donde se definen plazos,
fechas limite y pasos individuales de las tareas a realizar para el alcance de

los objetivos.
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ITEM 14: Se realiza monitoreo constante para conocer el avance de los
objetivos de la organizacion

Tabla N° 14. Monitoreo constante

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 2 8,00%
De acuerdo (DA) 7 28,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 3 12,00%
En desacuerdo (ED) 10 40,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 3 12,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 14. Monitoreo constante
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Fuente: Teran, (2017).
Analisis:

Los resultados evidencian 40% en desacuerdo, 28% de acuerdo, 12%
indiferente, 12% totalmente en desacuerdo y solo un 8% de acuerdo, en

relacion a si se realiza monitoreo contante para conocer los avances en los

objetivos planteados en la organizacion. Robbin y Coulters (2010) destacan
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que, en la direccion, es la etapa en donde el gerente debe influir sobre los

subordinados y los equipos de trabajo, estableciendo un canal de

comunicacién adecuado para realizar el seguimiento de manera tal que los

colaboradores realicen las tareas esenciales.

ITEM 15: Existe participacién voluntaria por parte del personal que

contribuye al logro de los objetivos de la organizacion

Tabla N° 15. Participacién voluntaria

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 8 32,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 7 28,00%
En desacuerdo (ED) 6 24,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 4 16,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 15. Participacion voluntaria
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Analisis:

Los resultados reflejan 32% de acuerdo, 28% indiferente, 24% en
descuerdo y 16% totalmente en desacuerdo con respecto a si existe
participacion voluntaria por parte del personal para contribuir al logro de los
objetivos. Toro (2012), destaca que, en el proceso de planificacion,
incluyendo la determinacion y fijacion de objetivos, hay que lograr la
participacion de todos los que, de alguna forma, van a contribuir en su
consecucién y, en este caso, estan todos los trabajadores ya sean dirigentes
0 subordinados.

ITEM 16: Se indican mejoras o0 correcciones a realizar para adecuar las

actividades al cumplimiento de los objetivos

Tabla N° 16. Mejoras o correcciones

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 1 4,00%
De acuerdo (DA) 5 20,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 4 16,00%
En desacuerdo (ED) 9 36,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 6 24,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).
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Grafico N° 16. Mejoras o correcciones
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Fuente: Teran, (2017).

Anélisis:

36% se manifiesta en desacuerdo, 24% totalmente en desacuerdo,
20%de acuerdo, 16% se muestra indiferente, y solo un 4% se encuentra de
acuerdo, con respecto a si se sefialan las areas de mejoras para adecuar las
actividades al cumplimiento de los objetivos. Robbins y Coulter (2010),
afirman que en la etapa administrativa del control es implica la evaluacion del
desemperio real con las metas fijadas. Si hubiese desviaciones significativas,
el gerente debe retomar las riendas del desempefio e informar a sus

colaboradores sobre los resultados obtenidos y areas de mejora.

ITEM 17: Se evalta el rendimiento del personal al entregar un proyecto

indicandole logros obtenidos y areas de mejora

90



Tabla N° 17. Rendimiento del personal

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 3 12,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 1 4,00%
En desacuerdo (ED) 13 52,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 8 32,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 17. Rendimiento del personal
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

52% de la poblacién en desacuerdo, 32% totalmente en desacuerdo,
12% de acuerdo y 4% indiferente en relacion a la evaluacion del rendimiento
al entregar un proyecto. Chiavenato (2011) sefala que las principales
razones para que las organizaciones se preocupen por evaluar el
desempefo de sus empleados son las siguientes: 1) Proporcionar un juicio
sistematico para fundamentar aumentos salariales, promociones,

transferencias, y, en muchas ocasiones, despido de empleados. 2) Permite
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comunicar a los empleados como marchan en el trabajo, que deben cambiar
en el comportamiento, en las actitudes, las habilidades o los conocimientos.
3) Posibilita que los subordinados conozcan lo que el jefe piensa de ellos. La
evaluacion es utilizada por los gerentes como base para guiar y aconsejar a

los colaboradores con respecto a su desempeiio.

ITEM 18: La organizacién difunde campafas informativas que engloban

los resultados obtenidos de manera semestral

Tabla N° 18. Campafas informativas

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 0 0,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 0 0,00%
En desacuerdo (ED) 12 48,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 13 52,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 18. Campafas informativas
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Analisis:

Se demuestra con un 52% de la poblacion en desacuerdo y 48%
totalmente en desacuerdo que no se realizan campafas informativas que
engloben los resultados obtenidos. En este sentido,Avila (2009) sefiala que
la organizacion debe disefar planes de evaluacién donde se comunique
sobre los resultados obtenidos tanto individuales como generales, puesto
que, sin una retroalimentacién que permita conocer coOmo se juzga en la
empresa el desempeio profesional del empleado ni los logros obtenidos,
éste tiene escasas posibilidades de saber si se encuentra en la ruta

adecuada para alcanzar los objetivos que se le plantean.

Determinar los lineamientos clave de gestién estratégica bajo el
enfoque del Cuadro de Mando Integral que permitan mejorar las
practicas gerenciales en las pequefias empresas de servicios
informéticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado

Carabobo

Para el logro del segundo objetivo especifico, se consultaron a los
encuestados, los items desde el 19 al 28, del instrumento disefiado y

validado por expertos, los resultados se presentan a continuacion:

ITEM 19: Se evalla de forma constante la satisfaccién de los clientes

mediante estrategias y sondeos de mercado
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Tabla N° 19. Satisfaccion de los clientes

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 2 8,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 6 24,00%
En desacuerdo (ED) 12 48,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 5 20,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017)

Grafico N° 19. Satisfaccion de los clientes
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

Los resultados evidencian un 48% en desacuerdo, 24% se manifiesta
indiferente, 20% totalmente en desacuerdo y 8% de acuerdo, con respecto a
si se evalla la satisfaccion del cliente mediante estrategias de mercado. En
este aparte, en la Norma ISO 9001:2008, establece como una de las
medidas del desempefio de la gestion de la calidad, la organizacion debe

realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente
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con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

ITEM 20: El tiempo de cumplimiento en los servicios prestados por la

organizacion estan adecuados a las necesidades de los clientes

Tabla N°20. Tiempo de cumplimiento de los servicios prestados

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 1 4,00%
De acuerdo (DA) 4 16,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 3 12,00%
En desacuerdo (ED) 8 32,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 9 36,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017)

Grafico N° 20. Tiempo de cumplimiento de los servicios prestados
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Analisis:

36% de la poblacion encuestada afirma estar totalmente de acuerdo,

32% en desacuerdo, 16% de acuerdo, 12% no se in clina a ninguna posicion
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y 4% de acuerdo. Kaplan y Norton (2009:98) sefialan que “el tiempo en la

actualidad es una gran arma competitiva. Ser capaz de responder de manera

rapida y fiable a la solicitud de un cliente es con frecuencia la habilidad critica

para obtener y retener clientes”

ITEM 21: La utilidad generada por la organizacion se corresponde a las

inversiones realizadas en las mejoras de sus servicios

Tabla N° 21. Utilidad generada por la organizacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 2 8,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 3 12,00%
En desacuerdo (ED) 11 44,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 9 36,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 21. Utilidad generada por la empresa
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Fuente: Teran, (2017).
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Analisis:

44% de la poblacion encuesta sefiala estar en desacuerdo, 36%
totalmente en desacuerdo, 12% se muestra indiferente y 8% declara estar de
acuerdo, en relacion a si la utilidad generada por la organizacion se
corresponde a las inversiones realizadas. Cabe mencionar lo declarado por
Stoel y Van Leeuwen (2007) quienes describen que el retorno de la inversion
es el beneficio obtenido de una inversion en relacion con los costes que esta
representa, expresado como un porcentaje. En otras palabras, es el valor
afadido que genera una inversion en relacion con el sacrificio financiero que

hay que hacer para que esta sea rentable. (p.8).

ITEM 22: En la organizacién la evaluacion financiera es realizada en

funcién de indicadores bien definidos

Tabla N° 22. Evaluacion financiera en funcién de indicadores

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 2 8,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 1 4,00%
En desacuerdo (ED) 10 40,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 12 48,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).
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Grafico N° 22. Evaluacion financiera en funcion de indicadores
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

El 48% de los resultados reflejan una posicidbn totalmente en
desacuerdo, 40% en desacuerdo, 8% de acuerdo y 4% indiferente. Segun
Nava (2009), actualmente, en la mayoria de las empresas, los indicadores
financieros se utilizan como herramienta indispensable para determinar su
condicion financiera, ya que a través de su calculo e interpretacidon se logra
ajustar el desempefio operativo de la organizaciéon permitiendo identificar
aquellas areas de mayor rendimiento y aquellas que requieren ser

mejoradas.

ITEM 23: La organizacion dispone de las herramientas y recursos
materiales para la ejecucion de las actividades en pro de cumplir con
las metas establecidas
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Tabla N° 23. Disponibilidad de herramientas y recursos materiales

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 8 32,00%
De acuerdo (DA) 12 48,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 3 12,00%
En desacuerdo (ED) 1 4,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 1 4,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 23. Disponibilidad de herramientas y recursos materiales
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

48% de la poblacion encuestada expresa estar de acuerdo, 32%
totalmente de acuerdo, 12% no se inclina a ninguna posicion, 4% en
desacuerdo y 4% totalmente en desacuerdo con respecto a la disposicion de
recursos materiales y herramientas para la ejecucion de actividades. Para
Thompson y otros (2012:94), “los recursos son los medios utilizados por las
empresas para ejecutar sus actividades y de esta manera alcanzar sus
objetivos”. En otras palabras, los recursos son los activos de los que dispone

una empresa y se pueden clasificar en tangibles e intangibles, segun que se
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puedan definir y valorar con criterios contables, pues estan recogidos en la

situacién patrimonial de la empresa, o aquellos que son dificiles de valorar ya

que escapan al control contable y hacen que el valor real de la empresa

difiera de su valor contable.

ITEM 24: La organizacidon posee sistemas de informacion adecuados a

las exigencias tecnoldgicas en pro de cumplir con las metas

establecidas

Tabla N° 24. Sistemas de informacién adecuados

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 10 40,00%
De acuerdo (DA) 13 52,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 0 0,00%
En desacuerdo (ED) 1 4,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 1 4,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 24. Sistemas de informacién adecuados
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Andlisis:

Los resultados avalan un 52% de acuerdo de la poblacién encuestada,
40% totalmente de acuerdo, 4% en desacuerdo y 4% totalmente en
desacuerdo con respecto a la disposicion de sistemas de informacion
adecuados en la organizacion. Un sistema de informacion, para Pablos y
otros (2012), es un conjunto de recursos técnicos, humanos y econémicos,
interrelacionados dindmicamente y organizados en torno al objetivo de
satisfacer las necesidades de informacién de una organizacion empresarial

para la gestion y la correcta adopcion de decisiones.

ITEM 25: Existe una amplia y estrecha comunicacion entre todos los
niveles de la organizacion en pro de garantizar la sinergia necesaria en

los equipos de trabajo

Tabla N° 25. Comunicacion entre todos los niveles de la organizacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 4 16,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 13 52,00%
En desacuerdo (ED) 5 20,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 3 12,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).
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Grafico N° 25. Comunicacion entre todos los niveles de la organizacion
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Fuente: Teran, (2017).

Analisis:

Los resultados develan que el 52% de la poblacién encuestada se
expresa indiferente, 20% esta en desacuerdo, 16% de acuerdo y 12%
totalmente en desacuerdo, en relacion a si la comunicacion es amplia entre
todos los niveles de la organizacion. Para Davis y Newstron (2006) la
comunicacién se define, a grandes rasgos, como una transferencia de ideas,
datos, reflexiones, opiniones y valores. Esta involucra siempre al menos dos
personas, un emisor y un receptor. Una sola persona no puede comunicarse.
Uno o mas receptores pueden completar un acto de comunicacién dentro de

las organizaciones.

ITEM 26: La organizacion invierte en incentivos de compensacion y
mejoras salariales con la finalidad de afianzar el compromiso laboral de

su personal
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Tabla N° 26. Incentivos de compensacion y mejoras salariales
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 1 4,00%
De acuerdo (DA) 6 24,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 2 8,00%
En desacuerdo (ED) 11 44,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 5 20,00%

TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 26. Incentivos de compensacion y mejoras salariales
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Analisis:

44% expresa estar en desacuerdo, 24% de acuerdo, 20% totalmente
en desacuerdo, 8% no se inclina a ninguna posicion y 4% totalmente de
acuerdo. Chiavenato (2002) afirma que los incentivos son la forma de
promover logros especificos y los sistemas de recompensas impulsan a la
persona a trabajar a favor de la organizacion. Los incentivos o recompensas
aumentan la consciencia y la responsabilidad del individuo y del grupo en el
gque se desempefia, incrementando el espiritu de equipo, lo cual da valor a la

organizacion. Este mismo autor también aflade que, siempre que se crea un
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sistema de recompensas en la organizacién se debe tener en cuenta una

constante

comportamiento.

retroalimentacion que contribuya al

esfuerzo positivo del

ITEM 27: La organizacion establece diversos programas de capacitacion

para estimular la participacion de los trabajadores en su proceso de

formacion profesional

Tabla N° 27. Programas de capacitacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 0 0,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 0 0,00%
En desacuerdo (ED) 9 36,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 16 64,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

Grafico N° 27. Programas de capacitacion
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Analisis:

Los resultados muestran 64% totalmente en desacuerdo y 36% en
desacuerdo. La formacion es la difusibn de conocimientos practicos o
tedricos de distintas disciplinas, Lubalo (2007:20), define: “como un proceso
proactivo, sistemético, humanista, dialéctico y participativo, mediante el cual,
los RR-HH, directivos y no directivos, construyen, adquieren y amplian
conocimientos, desarrollan habilidades y mejoran actitudes, o sea, permite
adquirir y desarrollar competencias en los tres niveles para desempefarse
exitosamente como una personalidad madura no solo en el puesto de trabajo
presente y futuro, sino también en las restantes esferas de su circulo de

relaciones como ser social.

ITEM 28: Esta informado sobre la herramienta de gestion denominada
Cuadro de Mando Integral y sus beneficios

Tabla N° 28. Informacién sobre Cuadro de Mando Integral

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 0 0,00%
De acuerdo (DA) 2 8,00%
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo (NAD/NED) 0 0,00%
En desacuerdo (ED) 14 56,00%
Totalmente en desacuerdo (TED) 9 36,00%
TOTAL 25 100,0%

Fuente: Teran, (2017).

105



Grafico N° 28. Informacién sobre Cuadro de Mando Integral
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Anélisis:

56% de la poblacion encuestada refleja estar en desacuerdo, 36%
totalmente en desacuerdo y solo un 8% de acuerdo, en relacion a si estan
informados sobre la herramienta de gestion Cuadro de Mando Integral.
Kaplan y Norton (2009), la definen como una herramienta de gestion
empresarial muy Gtil para medir la evolucion de las actividades de una
compafia y sus resultados desde un punto de vista estratégico y con una
perspectiva general. Contribuye de forma eficaz en la visibn empresarial a

mediano y largo plazo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Posterior al desarrollo del presente Trabajo de Grado, en funcion del
objetivo de la investigacion, el cual se plante6 analizar lineamientos de
gestién estratégica bajo el enfoque del cuadro de mando integral para
mejorar las practicas gerenciales en las pequefias empresas de servicios
informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado Carabobo;
partiendo de los hechos observados, tomando los aportes del marco teérico y
los datos obtenidos a través del instrumento aplicado, se evidencia la
necesidad de disponer de unos lineamientos que permita a los directivos y
duefios de negocios contar con directrices claras para su mejor
desenvolvimiento gerencial en la organizacion y lograr las metas que esta se
plantee. A continuacion, se presentan los hallazgos mas resaltantes que

desprenden del estudio.

Con respecto al objetivo especifico N° 1- Diagnosticar la situacion
actual de las practicas gerenciales en las empresas de servicios informaticos,
ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado Carabobo. Se refleja
inexperiencia y falta de conocimientos en cuanto al desenvolvimiento
gerencial. Se logré constatar que las actividades, en su mayoria, son
supervisadas por personas que carecen de los conocimientos técnicos
adecuados para ello, lo cual genera desvinculacion con los objetivos por la
imprecision y retraso en el procesamiento de la informacién necesaria para

cumplir con las actividades.
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Por otro lado, se evidencia que no hay una clara delimitacion en las
funciones que cada uno debe desempefiar en la organizacion y al no existir
estas determinaciones, se evidencia cierta insatisfaccion por parte del
personal, lo cual pudé develarse en la indiferencia manifiesta a la hora de
cooperar para el cumplimiento de los objetivos. A su vez, la falta de
preparacion para resolver conflictos por parte de los supervisores, hace aun
mas critico la conduccioén del equipo de trabajo, hecho que pudo revelarse al
expresarse mitad de la poblacion en desacuerdo con respecto a la propuesta

de soluciones ante las situaciones que se presentan.

Partiendo de la premisa fundamental de que la gerencia comprende y
localiza los procesos neuralgicos de la organizacion, Giussepe (2010: en
linea) establece que las practicas gerenciales “son todas aquellas acciones
individuales y colectivas dirigidas a satisfacer necesidades individuales y
organizacionales dentro de un sistema particular, integrado de manera
holistica y relacionado con su medio interno y externo en forma de red”.
Existen numerosas teorias de como dirigir empresas, sin embargo, la
aplicacion de éstas, encuentra su éxito al saber combinarlas segun la

necesidad de cada organizacion.

En referencia al objetivo especifico N° 2- Identificar los elementos que
conforman la gestién estratégica en las pequefias empresas de servicios
informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado Carabobo. Se
realizé un andlisis interno y externo en la busqueda de puntos focalizados
gue pudiesen estar afectando la gestién, donde mas destacaron y se detallan
los siguientes: fallas al momento de organizar la division de tareas para el
equipo, debilidades al establecer los pasos individuales para contribuir el

logro de las metas, inadecuada actuacion a la hora de supervisar las
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actividades, inexistencia de retroalimentacion en las entregas de proyectos y
omision de comunicacion importante que debe ser difundida entre todos los

niveles de la organizacion.

Lo anteriormente descrito, permite mencionar lo expuesto por
Chiavenato (2002: en linea) quien expone, “la administracion es el proceso
de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr
los objetivos organizacionales”; tomando dicho concepto, se plantea: definir
la mision y vision de la organizacion de manera que se puedan planificar las
actividades diarias en funcion de cumplir con los objetivos de la empresa;
organizar las tareas delimitando las responsabilidades de cada integrante;
hacer el seguimiento respectivo mostrando las fortalezas y oportunidades de
mejora y mostrar los resultados logrados resaltando las acciones que deben

encaminarse para acercarse a los estandares deseados.

Finalmente, en el objetivo N° 3 — Determinar los lineamientos clave de
gestibn estratégica bajo el enfoque del cuadro de mando integral que
permitan mejorar las practicas gerenciales en las pequefias empresas de
servicios informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado
Carabobo. Los resultados develan que las pequefias empresas objeto de
estudio, no siguen direccionamientos estratégicos, por lo cual, tomando en
consideracion los aportes del cuadro de mando integral, se establece lo

siguiente:

. En la perspectiva de cliente: mejorar la atencion al cliente
estableciendo técnicas que permitan conocer el nivel de satisfaccion
de éstos, cumplir con los tiempos en los servicios prestados y realizar

seguimiento oportuno.
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Il. En la perspectiva financiera: establecer indicadores que permitan
conocer la rentabilidad de la organizacion; reducir costes, mejorar la
productividad, utilizar los activos disponibles y crear estrategias de
inversion.

[ll.  En la perspectiva de procesos internos: aprovechar los sistemas de
informacion y la disponibilidad de recursos para desarrollar nuevos
Servicios.

IV. En la perspectiva de aprendizaje y crecimiento: implementar planes de
formacion y capacitacion que permitan elevar la satisfaccion del
empleado, asi como, incentivos y mejoras que contribuyan a crear

sentido de pertenencia y compromiso con la organizacion.

Recomendaciones

Con el interés fundamental de mejorar las practicas gerenciales en las
pequefias empresas de servicios informaticos, ubicadas en el Municipio

Naguanagua del Estado Carabobo, se recomienda:

v Implementar el plan de formacién en el area gerencial de los directivos
y duefios de negocio, asi como el nivel supervisorio y operativo,
principalmente en temas relacionados con el trabajo en equipo,
liderazgo supervisorio y toma de decisiones.

v Contratar personal calificado en el area de RRHH para desarrollar las
politicas y manuales de procedimiento de la organizacion, asi como la
seleccién de personal adecuado para las areas de Administracion y

Consultoria.
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Establecer objetivos claros de lo que se quiere lograr en la gestion
empresarial y asi poder alinear los esfuerzos gerenciales, operativos y
tacticos.

Mantener al personal comunicado e involucrado con respecto a los
cambios, mejoras, nuevas estrategias, entre otras cosas.

Mejorar la atencién al cliente atendiendo sus quejas y reclamos, asi
como realizando el debido seguimiento post venta.

Incentivar el uso de estrategias comunicacionales que contribuyan al
flujo de informacién en un lenguaje cordial y ameno, digno de un
ambiente profesional.

Efectuar mantenimiento preventivo de las instalaciones y equipos.
Propiciar espacios para el compartir y el intercambio de relaciones
interdepartamentales de manera que se cree un agradable ambiente
de trabajo.

Medir los resultados de cada estrategia puesta en marcha, de manera

gue se pueda constatar su efectividad y acciones correctivas.
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ANEXO A
w00 FACES
UNIVERSIDAD DE CARABOBO ESTUDIOS SUBERIORES PARKGRADUANDOS
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO B N
MAESTRIA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MENCION GERENCIA
CAMPUS BARBULA

Cuestionario
Estimado Participante:

El presente instrumento serd utilizado para la obtencién de informacion
necesaria en el desarrollo de la investigacion realizada en la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales de la Universidad de Carabobo, para optar al titulo de
Magister en Administracion de Empresas, Mencién Gerencia. Consta de una serie
de enunciados que permitiran el diagnostico para el desarrollo deLINEAMIENTOS
DE GESTION ESTRATEGICA BAJO EL ENFOQUE DEL CUADRO DE
MANDO INTEGRAL PARA MEJORAR LAS PRACTICAS GERENCIALES DE
LAS PEQUENAS EMPRESAS DE SERVICIOS INFORMATICOS, UBICADAS
EN EL MUNICIPIO NAGUANAGUA DEL ESTADO CARABOBO.

La informacion obtenida sera tratada con absoluta reserva y se usara con
fines de investigacion, por lo tanto, solo la investigadora tendra acceso a la misma.
Su colaboracion y la objetividad en sus respuestas seran altamente apreciadas,
debido a que son fundamentales para el éxito de la investigacion y la validacion de
los resultados.

Instrucciones: El cuestionario estd conformado por una serie de enunciados, por lo
tanto, debera marcar con una equis (X) la opcidon que usted considere correcta,
tomando en cuenta para ello la siguiente escala de valores. Antes de responder, lea
cuidadosamente cada uno de los enunciados.

Alternativas Ponderacion
Totalmente de Acuerdo (TA)
De Acuerdo (DA)
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo (NDA/NED)
En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo (TED)

RIN|W[A~|O

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Cuestionario

PRIMERA PARTE 5 4 3 2 1
En relacion a las practicas gerenciales: TA | DA | NDA/ | ED | TED
NED
1 Existe una clara delimitacion de las funciones que debe
realizar dentro de la organizacion
2 Las actividades dentro de la organizacion son realizadas
en funcién de cumplir con la misién de la organizacion
3 Su desempefio laboral estd enmarcado dentro del
conjunto de metas de la organizacién
4 Se realizan reuniones para girar las instrucciones a seguir
para el cumplimiento de las metas
5 La ejecucion de las labores son supervisadas por personal
calificado a fin de minimizar retrasos
6 Se imparte retroalimentacion permanente con la finalidad
de que el trabajo se realice de manera comprometida
7 Se proponen diversas soluciones ante cualquier situacion
para resolver los conflictos internos
8 Existe una amplia cooperacién entre el personal y la
gerencia para el cumplimiento de las metas
9 Se establecen los indicadores que deben medirse por
cada departamento con miras al cumplimiento de los
objetivos
SEGUNDA PARTE 5 4 3 2 1
En funcién de los elementos que conforman la gestion TA | DA | NDA/ | ED | TED
estratégica: NED

10 | La visién de la organizacion se corresponde con la razén
de ser de la misma

11 | El logro de las metas dentro de la organizacion se rige de
acuerdo a una planificacion previa

12 | Se identifican los pasos individuales a seguir para el
cumplimiento de los objetivos

13 | Se establecen fechas limite para el cumplimento de los
objetivos

14 | Se realiza monitoreo constante para conocer el avance de
los objetivos de la organizacion

15 | Existe participacion voluntaria por parte del personal que
contribuye al logro de los objetivos de la organizacion

16 | Se indican mejoras o correcciones a realizar para adecuar
las actividades al cumplimiento de los objetivos

17 | Se evalia el rendimiento del personal al entregar un
proyecto indicandole logros obtenidos y areas de mejora

18 | La organizacion difunde campafias informativas que

engloban los resultados obtenidos de manera semestral
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TERCERA PARTE 5 4 3 2 1
En concordancia con los lineamientos de gestion estratégica TA | DA | NDA/ | ED | TED
para mejorar las practicas gerenciales, a través del Cuadro de NED

Mando Integral

19 | Se evalia de forma constante la satisfaccion de los
clientes mediante estrategias y sondeos de mercado

20 | El tiempo de cumplimiento en los servicios prestados por
la organizacién estan adecuados a las necesidades de los
clientes

21 | La utilidad generada por la organizacion se corresponde a
las inversiones realizadas en las mejoras de sus servicios

22 | En la organizacion la evaluacion financiera es realizada en
funcién de indicadores bien definidos

23 | La organizacién dispone de las herramientas y recursos
materiales para la ejecucion de las actividades en pro de
cumplir con las metas establecidas

24 | La organizacibn posee sistemas de informacién
adecuados a las exigencias tecnolédgicas en pro de cumplir
con las metas establecidas

25 | Existe una amplia y estrecha comunicacion entre todos los
niveles de la organizacién en pro de garantizar la sinergia
necesatria en los equipos de trabajo

26 | La organizacion invierte en incentivos de compensacion y
mejoras salariales con la finalidad de afianzar el
compromiso laboral de su personal

27 | La organizacion establece diversos programas de
capacitaciébn para estimular la participacién de los
trabajadores en su proceso de formacion profesional

28 | Esta informado sobre la herramienta de gestién
denominada Cuadro de Mando Integral y sus beneficios
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ANEXO B

UNIVERSIDAD DE CARABOBO POST

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO oo FACES
MAESTRIA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS it o™
MENCION GERENCIA RS

CAMPUS BARBULA

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe, , titular de la
Cédula de Identidad N° , especialista en el area
de , mediante la presente hago constar que el

instrumento de recoleccion de datos (cuestionario) del Trabajo Especial de
Grado titulado: “Lineamientos de Gestion Estratégica bajo el enfoque del
Cuadro de Mando Integral para mejorar las practicas gerenciales de las
pequefias empresas de servicios informéaticos, ubicadas en el Municipio
Naguanagua del Estado Carabobo”, cuyo autor es Lcda. Marion Andreyna
Terdn Hernandez, titular de la Cédula de Identidad N° 17.396.636, aspirante

para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas Mencién
Gerencia, reune los requisitos suficientes y necesarios para ser aplicado en

el logro de los objetivos que persigue la investigacion.

En Valencia a los dias del mes de del afo .-
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO o FACES
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO 570105 SUPERIORES PaiA GRADUANDOS
MAESTRIA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS ™ uneicscmns
MENCION GERENCIA

CAMPUS BARBULA

Formato de Validacion (Cuestionario)

Item

Redaccion Relevancia Pertinencia
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Evaluador:
Firma:

Fecha de Validacion: / /
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ANEXO C

»0SH

UNIVERSIDAD DE CARABOBO s FASE'E&‘DMW
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO facunsd e m‘:vv» B
MAESTRIA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS ]
MENCION GERENCIA ‘

CAMPUS BARBULA 3 |

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

e

Quien suscribe, 593(" OJ SeQ Vele , titular de la Cédula
de Identidad N° \Z (] ©Z % , especialista en el area de

,~4€TO>OLDbJ/& , mediante la presente hago constar que el instrumento
de recolecciéon de datos (cuestionario) del Trabajo Especial de Grado titulado:

e

“Lineamientos de Gestion Estratégica bajo el enfoque del Cuadro de Mando i
Integral para mejorar las practicas gerenciales de las pequefias empresas de |
servicios informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado
Carabobo”, cuyo autor es Lcda. Marion Andreyna Teran Hernandez, titular de la

Cédula de Identidad N° 17.396.636, aspirante para optar al titulo de Magister en
Administracion de Empresas“Mencién Gerencia, retine los requisitos suficientes y
necesarios para ser aplicado en el logro de los objetivos que persigue la

investigacion.

En Valenciaalos X3 dias del mes de MAnréee delafo 2007 - }

‘ V24

A
Evaluador
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ANEXO D

POSE
UNIVERSIDAD DE CARABOBO oo FACES
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO e Mo L
MAESTRIA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS iy k
MENCION GERENCIA
. CAMPUS BARBULA

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe,%ﬁl% 2 /C?/ v , titular de la Cédula |

de Identidad N° ~Z /70282 , especialista en el area de
/{('/JI- Q4 3%)7///\’4@ mediante la presente hago constar que el instrumento
de recoleccion de datos (cuestionario) del Trabajo Especial de Grado titulado:

“Lineamientos de Gestion Estratégica bajo el enfoque del Cuadro de Mando
Integral para mejorar las practicas gerenciales de las pequefias empresas de
servicios informaticos, ubicadas en el Municipio Naguanagua del Estado I
Carabobo”, cuyo autor es Lcda. Marion Andreyna Teran Hernandez, titular de la

Cédula de Identidad N° 17.396.636, aspirante para optar al titulo de Magister en ‘
Administracion de Empresas’ Mencién Gerencia, retine los requisitos suficientes y ,-H
necesarios para ser aplicado en el logro de los objétivos que persigue la
investigacion. i

En Valencia a los <2_dias del mes de %é/ﬁﬂ del afo =2 2/7 |

7Evgluador
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ANEXO E

Varianza

1,55
0,92
1,13
1,37
0,83
0,56
1,25
1,29
0,62
0,70
1,29
2,25
1,86
2,04
2,30
157
1,36
0,96
1,29
2,85
0,99
1,72
0,62
1,86
151
1802,00

34,67

Item

28

45

27

34

26

62

25

68

24

105

23

100

22

43

21

48

20

55

19

55

18

37

17

49

16

61

15

69

14

70

13

78

12

68

11

65

10

71

43

69

69

51

56

88

98

78

1

67

Sujetos

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
Total

0,9457 Coeficiente

Numero de ltems

28
27

Numero de ltems - 1 grado de libertad
1802,00 Sumatoria de Varianzas items Individuales St)

Varianza total (S)

34,67
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