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RESUMEN

El estudio presentado tiene como objetivo general proponer estrategias dirigidas a la
optimizacion de los procesos administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A.
ubicada en Valencia Estado Carabobo en la que se han detectado debilidades ya
gue no posee una clara definicion de metas y propdsitos en la asignacion de tareas
y responsabilidades; asimismo, no existe una planificacion de las metas a alcanzar,
lo que afecta el normal desarrollo de las actividades, y genera retrasos,
desinformacion y desorganizacion. Metodolégicamente, fue concebida como una
investigacion descriptiva de disefio de campo y con modalidad de proyecto factible,
en la que se empleé como técnica de recoleccion la encuesta. En correspondencia
con las técnicas sefialadas, el instrumento seleccionado fue el cuestionario, aplicado
a una muestra de diez (10) trabajadores, ademas de una Matriz DOFA para
determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en los Procesos
Administrativos que realizan en la empresa. Los resultados obtenidos permitieron
concluir que existe desorganizacion en cuanto a los tramites administrativos que alli
se realizan, la data de la informacion en el sistema no se actualiza a diario
desconociendo el status actual de los clientes o beneficiarios del servicio en cuanto
a los pagos realizados o por realizar, no se realizan las desincorporaciones
respectivas en el contrato, por lo cual se propuso alternativa para que la empresa
enfrente los grandes desafios de un mercado altamente competitivo, pues la mejora
de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando también
los controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las
contingencias y las demandas de nuevos y futuros clientes. La mejora de procesos
es un reto para toda empresa de estructura tradicional y para sistemas jerarquicos
convencionales.

Descriptores: Gestiobn administrativa, estrategias de mejoramiento, control
administrativo, planificacién empresarial.
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ABSTRACT

The objective of this study is to propose strategies aimed at optimizing the
administrative processes carried out by Seres Previsivos, C.A. Located in Valencia
State Carabobo in which weaknesses have been detected since it does not have a
clear definition of goals and purposes in the assignment of tasks and responsibilities;
Also, there is no planning of the goals to be reached, which affects the normal
development of activities, and generates delays, disinformation and disorganization.
Methodologically, it was conceived as a descriptive research of field design and with
feasible project modality, in which the survey was used as collection technique. In
correspondence with the mentioned techniques, the selected instrument was the
questionnaire, applied to a sample of ten (10) workers, in addition to a DOFA Matrix
to determine the strengths, weaknesses, opportunities and threats in the
Administrative Processes that they perform in the company. The obtained results
allowed to conclude that there is disorganization as to the administrative procedures
that are carried out there, the data of the information in the system is not updated
daily ignoring the current status of the clients or beneficiaries of the service in terms
of payments made or To carry out, the respective disincorporations are not
performed in the contract, which is why the company proposed an alternative for the
company to face the great challenges of a highly competitive market, since the
improvement of processes means optimizing effectiveness and efficiency, also
improving The controls, reinforcing the internal mechanisms to respond to the
contingencies and the demands of new and future clients. Process improvement is a
challenge for any company with a traditional structure and for conventional
hierarchical systems.

Descriptors: Administrative management, improvement strategies, administrative
control, business planning.
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INTRODUCCION

Las sociedades del mundo han sido testigos de grandes cambios en los
paradigmas tradicionales sobre productividad y competitividad, traidos por la
globalizacion y la evolucion de las tecnologias. Hoy, ha quedado atras la
vieja nocién que centraba estos conceptos en el nimero de bienes para dar
paso a una filosofia centrada en la calidad y el uso eficiente de los recursos
de la organizacion, a manera de poder enfrentar los retos que impone la

globalizacion.

En este sentido, los niveles de competencia en los mercados, han
llevado a muchas empresas a la conclusion que para sobrevivir y tener éxito
en ambitos mas agresivos, ya no es suficiente mejorar sus operaciones ni
integrar sus funciones internas, sino que se hace necesario ir mas alla de las
fronteras de la empresa e iniciar relaciones de intercambio de informacion,
materiales y recursos con los proveedores y clientes, en una forma mucho

mas integrada, utilizando los enfoques innovadores de la gestion estratégica.

En vista de ello, la eficiencia operacional en los procesos administrativos
de una organizacion estd dirigida a realizar un conjunto de actividades
competitivas y capaces de reaccionar autbnomamente a los cambios
tecnoldgicos y las tendencias del entorno, mediante el control constante de la
capacidad de cada proceso, la mejora continua, inductores de medicion de
desemperio, flexibilidad estructural y la orientacién de las actividades hacia la
plena satisfaccién del cliente y de sus necesidades, asi como de proveer

normas de control a la organizacion. Es uno de los mecanismos mas
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efectivos para que la organizacién alcance los niveles de eficiencia

esperados.

Por consiguiente la investigacion se centra en proponer estrategias
dirigidas a la optimizacion de los procesos administrativos que realizan en
Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo, en vista de la
problematica diagnosticada, en la que se observa que desde el punto de
vista gerencial no posee estructura organizativa formal ni funciones
claramente establecidas. Asi mismo, no posee una clara definicion de metas

y propdsitos en la asignacion de tareas y responsabilidades.

Es por ello que, en funcion de mantenerse acorde con las cambiantes
exigencias en la sociedad y de la propia empresa, implica cada vez mayor
cantidad de clientes por atender y por ende mas complejidad en todas las
funciones, a la empresa objeto de estudio se le hace necesario contar con
una herramienta gerencial para medir la eficiencia de sus procesos y
funciones de compras, adaptada a las necesidades especificas y particulares
de la entidad en referencia. En ese mismo sentido, el estudio estuvo

estructurado por cinco capitulos, los cuales son los siguientes:

En el Capitulo I: Se plantea el problema para el desarrollo de la presente

investigacién, asi como los objetivos y la justificacion de la investigacion.

En el Capitulo Il: Se toman en consideracion los antecedentes de la
investigacién y las bases tedricas, asi como la definicién de términos béasicos
qgue fundamentan la presente investigacion referente a las variables a

estudiar.
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Capitulo 1lI: Se detalla lo referente al Marco Metodologico, explicando el
disefio y tipo de investigacion a utilizar para el logro de los objetivos, sus
fases metodoldgicas, la técnica a emplear y los instrumentos de recoleccion
de datos a utilizar, asi como la poblacién y la muestra seleccionada, ademas

de las técnicas de andlisis méas apropiadas.

Capitulo IV: En esta parte de la investigacion se presenta el analisis de
los resultados de la aplicacion de los instrumentos de recolecciéon de datos
disefiados para el desarrollo de los objetivos del estudio.

Capitulo V: Se presenta la propuesta de estrategias dirigidas a la
optimizacibn de los procesos administrativos que realizan en Seres
Previsivos, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo. La investigacion
finaliza con las conclusiones y recomendaciones obtenidas tras el desarrollo
del instrumento de recoleccion, ademas de las referencias bibliogréaficas y los

anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las organizaciones de hoy en dia, estan sometidas a efectos
cambiantes de la globalizacion. La dinamica econdmica, politica, social,
demografica y tecnoldgica del mundo actual esta en constante renovacion.
Por ello, la contribucion que tiene la planificacidn como base de los procesos
y estructuras organizacionales debe funcionar de manera arménica, para que
exista respuesta rapida y oportuna a las necesidades exigentes del entorno,
permitiéndoles valorar ventajas competitivas hacia la adaptacion del mercado

al cual pertenecen.

Esto a su vez ha ocasionado cambios en el ambito organizacional,
donde la formulacién de estrategias empresariales y la vision de objetivos
claros conllevan a identificar sus fortalezas y debilidades para reforzar las
oportunidades y combatir las amenazas con las que se encuentran las
empresas a lo largo de su vida econdmica. Estas variables orientan a la
organizacion hacia la consecucion de los resultados esperados por la misma.

Al respecto, Navajo (2009) sefiala que:

La planificacion como proceso racional implica
determinar objetivos y definir la mejor manera de
alcanzarlos, con la finalidad de dirigir acciones
coherentes hacia el proposito especifico que busca la
organizacién y que para ello es necesario contar con
una vision, proporcionar ventajas, y otorgar asi, una
identidad compartida por todos los miembros de la
organizacioén (p. 21).
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De la cita anterior se extrae que los sistemas clasicos de planificacion
empresarial, en su mayoria, se vuelven ineficaces por falta de estrategias
innovadoras e integradoras, sufriendo la ausencia de una clara definicion del
sentido de direccion, ademas de la limitacion de recursos y capacidades para
afrontar riesgos potenciales en el futuro. Cabe destacar, que toda empresa
moderna posee una gran diversidad de operaciones Yy funciones
administrativas complejas, siendo éstas dificiles de ejecutar y coordinar,
demostrando que es necesario que estas actividades sean disefiadas para el
logro de metas trazadas por los gerentes de la organizacién, a través de
programas y planes tanto tacticos como operativos.

Es por ello que el éxito a nivel organizacional, entendido en términos de
desarrollo de emprendimientos, se encuentra estrechamente ligado a la
adaptacién de las entidades publicas o privadas a las estructuras, recursos y
medios disponibles, ademas del conocimiento de las condiciones y reglas
imperantes en el mercado, en especial la importancia de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes y usuarios. El resultado final
estara cuantificado en la medida del grado de efectividad de respuesta y el
nivel de estimacion, prediccion y anticipacibn a hechos, situaciones y
condiciones existentes en determinado momento en el entorno externo e

interno.

Otra de las funciones es la evaluacion de su perfil competitivo, de
acuerdo como lo expresa Certo (2008:126) quien sefala que estas
estrategias permiten “el desarrollo sistematico de los programas de accion
encaminados a alcanzar las metas de la empresa por medio del analisis, la

evaluacion y seleccion de oportunidades”.
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En este caso, la empresa Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia
Estado Carabobo tiene como mision asistir, coordinar y prestar servicios
funerarios con estandares de calidad, asi como la asesoria y la
complementariedad de las demas atenciones relativas a las gestiones de la
emergencia funeraria, adicionalmente alli se realizan todos los tramites
administrativos relacionados a dichos servicios funebres, planes de afiliacion,
planes de prevision, contratos, traslados a cualquier parte del pais, entre

otros.

Sin embargo, alli se presenta una situacion problemética, que desde el
punto de vista gerencial no posee estructura organizativa formal ni funciones
claramente establecidas. Asimismo, no posee una clara definicion de metas y
propdsitos en la asignacion de tareas y responsabilidades. Las metas no
cumplen una previa planificacion, sino que se realizan improvisadamente,
afectando el normal desarrollo de las actividades, lo que genera retrasos,

desinformacion y desorganizacion.

A esto se suma la desorganizacion existente en cuanto a los tramites
administrativos que alli se realizan, la data de la informacién en el sistema no
se actualiza a diario desconociendo el status actual de los clientes o
beneficiarios del servicio en cuanto a los pagos realizados o por realizar, no
se realizan las desincorporaciones respectivas en el contrato, cuando fallece
alguno de los beneficiarios ni se lleva el control de los contratos al no

archivarlos debidamente.

Toda esta realidad también trae como consecuencias desorganizacion,
falta de informacion oportuna a los clientes que la solicitan, mal manejo del

flujo de informacion que debe existir entre los empleados, escaso sentido de
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pertenencia hacia la empresa y hacia los objetivos que deben cumplir y se
atrasan con los procedimientos administrativos o informacién importante que

debe estar actualizada y a la disposicion de la gerencia.

Ademas de incumplir con las solicitudes de los clientes a quienes no
se les cumple con su requerimiento o trdmite de documentos a tiempo. De
continuar esta situacion pudiera afectar de una u otra manera el
desenvolvimiento de las actividades y el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, ademas de afectar la motivacion de los trabajadores y por

consiguiente su desempefio.

En tal sentido, el objetivo de la investigacion es proponer estrategias
dirigidas a la optimizacion de los Procesos Administrativos que realizan en
Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo como una
manera de lograr la eficacia de las operaciones y la calidad de los procesos

gue se realizan.

Formulacién del Problema

El torno al problema planteado, y tomando como base la necesidad de
incorporar mejoras a los procesos administrativos de la empresa objeto de

estudio, surgen las siguientes interrogantes:

¢,Cual es la situacién actual que se presenta en la gestiéon de los
procesos administrativos que realizan en la empresa Seres Previsivos, C.A.,

ubicada en Valencia Estado Carabobo?

¢, Cudles son los factores internos y externos que inciden en los

procesos administrativos que realizan en la empresa objeto de estudio?
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¢De qué manera las estrategias disefiadas permitiran la optimizacion de
los procesos administrativos que realizan en la empresa Seres Previsivos,
CA?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer estrategias dirigidas a la optimizacion de los procesos
administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia
Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual que se presenta en los procesos
administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia,
Estado Carabobo.

Determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en
los Procesos Administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada

en Valencia, Estado Carabobo.

Disefiar estrategias orientadas a la optimizacion de los procesos
administrativos que realizan en la empresa Seres Previsivos, C.A. ubicada en

Valencia Estado Carabobo.

Justificacién de la Investigacion
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En el contexto organizacional, las empresas modernas necesitan
adaptarse a los vertiginosos cambios de los mercados mundiales y a las
exigencias de sus clientes para poder perpetuarse en el tiempo y mantenerse
rentables. Muchas asumen el reto adoptando los nuevos paradigmas
gerenciales que van surgiendo y aprovechando las ventajas que las mismas
ofrecen para aumentar la competitividad. Otras, sin embargo, se han
mantenido aferradas a los viejos esquemas de las empresas tradicionales,
las cuales han comenzado a correr el riesgo de desaparecer ante la

competencia.

En tal sentido, el proponer estrategias dirigidas a la optimizacion de los
procesos administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en
Valencia Estado Carabobo, reviste un aporte practico debido a que
representa oportunidades de mejora de los procesos llevados a cabo por la
empresa objeto de estudio, expuestas en el planteamiento del problema y
todas aquellas que puedan ser halladas en el estudio de esta investigacion,
permitird establecer las estrategias ideales que apunten hacia el logro de

soluciones perdurables en la organizacion bajo estudio.

En este sentido, una vez diagnosticada la situacién actual respecto a
la gestion administrativa en la entidad, se plantearan estrategias como una
base para la mejora en sus procesos internos, asi como una mejora en la
aplicaciéon de los procedimientos que intervienen en tales procesos. De tal
manera, se evidencia la importancia de esta investigacion, ya que permitira
una posible solucién a la problematica que se presenta dentro de la empresa,
logrando el desarrollo de cada individuo de la misma, asi como la

satisfaccion de las necesidades de la organizacion y sus clientes.
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Para el resto de las organizaciones que conforman el mercado de las
empresas dedicadas al ramo del servicio funerario, el estudio puede generar
aportes importantes en cuanto a la implementacion de estrategias en procura
de la busqueda de soluciones a los problemas que las puedan estar
aquejando en asuntos similares a los tratados en éste.

Es importante acotar que dentro de la empresa en estudio, la capacidad
organizacional debe estar alineada a su estructura organizativa y los
procesos administrativos, lo mas importante, es la creacibn de ventajas
competitivas, por medio del mejoramiento continuo de las competencias
organizacionales, a medida que los procesos administrativos estén bien
establecidos permitira lograr eficaz resultado en cada una de los elementos

de dicho proceso y que los procedimientos sean cada vez mas precisos.

Otro de los aportes que dara esta investigacion, es para la sociedad,
ya que al mejorar los procesos organizacionales de dicha empresa servira de
ejemplo significativo de planificacién para futuros directores, gerentes en
empresas publicas y privadas como elemento que permita evitar la
improvisacion y asegurar el éxito en las acciones sin recurrir a los riesgos y

costos en el futuro.

Es importante destacar que se resaltan aspectos tedricos importantes
ya que toda forma de planificacién debe llevar implicita alguna forma de
evaluacion, seguimiento y control efectivos, que requieren detectar
desviaciones que pueden acometer las personas que trabajan en la
organizacion. De igual forma, los aspectos basicos del negocio que son
primer lugar el proceso administrativo deben ser evaluados, generalmente

estos son los primeros en fallar y en qué aspectos tienen que ser corregidos
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de inmediato, es por ello que la gran mayoria de las empresas les cuesta
detectar el origen de las fallas, pues estas se adicionan o crean la base para

la ineficacia e ineficiencia funcional y sistematica en la organizacion.

Asimismo, a nivel metodoldgico se va a permitir que a través de un
modelo operativo viable, se favorezca la planeacién de estrategias,
generando asi una gestion organizacional arménica. Adicionalmente, para la
gestion del conocimiento en la Universidad permitira generar en los futuros
profesionales de la Facultad de Ciencias y Sociales (FACES) fortalecer
competencias profesionales y lineas de investigacion relacionadas con el
Comportamiento y Desarrollo Organizacional dentro de la Facultad, para de
esta forma contribuir a resolver problemas que plantean las organizaciones

en sus procesos administrativos por medio de la planificacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Una vez reducido el problema a términos precisos y explicitos, el marco
tedrico referencial segun Balestrini (2007:91) es aquel que “determina la
perspectiva de analisis o vision del problema que se asume en la
investigacion, muestra la voluntad del investigador de analizar la realidad a
estudiar de acuerdo a una explicacion pautada por los conceptos de un
determinado paradigma tedrico”. En tal sentido, se presentan a continuacion
los elementos que conforman el marco tedrico referencial, los antecedentes
de la investigacion, las bases teoéricas, bases legales y la definicién de
términos béasicos para el estudio orientado a proponer estrategias para la
optimizacién de los procesos administrativos que realizan en la empresa

Seres Previsivos, C.A.

Antecedentes de Investigacion

Los antecedentes de una investigacién son aquellos trabajos cientificos
qgue se relacionan con la misma y aportan conocimiento para su desarrollo.
Segun Tamayo y Tamayo, M. (2012:72), Expresa que “todo hecho anterior a
la formulacién del problema que sirve para aclarar, juzgar e interpretar el
problema planteado, constituye los antecedentes del problema”. A
continuacion se presenta un resumen de algunas investigaciones realizadas

en el area de estudio, las cuales sirven de antecedentes a la investigacion.
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Para comenzar, Bula, V. (2015) realizé una investigacion titulada “La
planificacion estratégica para la optimizacion de los procesos administrativos
de la empresa ubicada en Valencia Estado Carabobo”, para optar al titulo de
Licenciada en Administracion Comercial de la Universidad de Carabobo. Alli
expresa que a nivel organizacional, la planificacion estratégica esté orientada
hacia las relaciones entre las empresas y su ambiente de tarea y en
consecuencia esta sujeta a la incertidumbre de los acontecimientos
ambientales. En tal sentido, el objetivo de la investigacion fue proponer la
planificacion estratégica para la optimizacion de los procesos administrativos
de la empresa ubicada en Valencia Estado Carabobo y por lo tanto hacerla

mas competitiva en los mercados donde incursione.

Metodolégicamente se trat6 de un proyecto factible con disefio de
campo. La poblacion estuvo conformada por seis (6) empleados que laboran
en la empresa Grupo Lira, C.A. Siendo una muestra censal porque asumio a
todas las personas de la poblacion que trabajan directamente con la
confeccién de uniformes y atencion al cliente. aplicacion del cuestionario a
los empleados a fin de Identificar los componentes de la planificacion
estratégica que se requieren para el proceso administrativo de empresa
Grupo Lira, C.A, objetivo que se cumplié a través de quince (15) preguntas

con sus cuadros porcentuales y graficos respectivos.

Posteriormente, se presenta la matriz DOFA a fin de diagnosticar la
situacion actual, respecto al proceso administrativo llevado a cabo por la
empresa Grupo Lira, C.A. para detectar debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas. Cabe destacar, que el cuestionario fue previamente
validado y calculada su confiabilidad a través del Alfa de Cronbach que arrojo

como resultados 0.98. Posterior a su aplicacion se pudo concluir que existen
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debilidades en los procesos administrativos que afectan la operatividad y
calidad de servicio, donde se corrobora que en la empresa no cumplen una
previa planificacion, sino que se realizan de manera repentina, lo que afecta
el normal desarrollo de las actividades, generando retrasos, desinformacion y

desorganizacion.

Dentro de estas perspectivas, el aporte de esta investigacion es que
resalta la importancia de la planificacion estratégica en el ambito
administrativo como el instrumento central de toma de decisiones en el
proceso de gestion institucional. Esto significa que la planificacién es un
medio que permite sistematizar, sustentar, optimizar y concretar la toma de
decisiones; por lo tanto, su validez esta en funcion de su utilizacion real, en la

orientacion, conduccion y desempefio organizacional.

Por su parte, Jiménez, N. y Vadel, N. (2013) realizaron una
investigacion titulada “Disefio de un Sistema de Informacion como Elemento
de Control y Eficiencia en la Gestién Administrativa de la Escuela Bolivariana
Batalla de Bombona”, para optar al Grado de Licenciadas en Educacién en la
Universidad de Carabobo. el estudio se fundamenté en la teoria general de
sistemas propuesta por Von Bertalanffy (1968). La investigacion antes
sefalada fue de tipo descriptiva en la modalidad de proyecto factible con un
disefio documental de campo no experimental. Por tener una poblacién
reducida se tomoO en su totalidad, partiendo de wun criterio Unico,
correspondiente a cuatro individuos, la directora del plantel, la coordinadora y

dos secretarias.

La técnica de recoleccion de datos fue una encuesta escrita y el

instrumento un cuestionario con trece (13) preguntas de respuestas
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dicotomicas. Se tabuld y grafic6 cada uno de los items, para obtener la
interpretacion de los resultados, donde se evidencié la necesidad de la
creacion de un sistema que permita el almacenamiento de los datos de los
estudiantes de la Escuela Bolivariana “Batalla de Bombona”. Como parte de
la conclusion, los autores expresan que la factibilidad del estudio fue positiva,
debido a que el personal del Departamento de Control de Estudio y
Evaluacion de la Escuela Bolivariana “Batalla de Bombona” estan dispuestos
a utilizar un sistema que les permita reducir el tiempo de trabajo de la
inscripciébn de los estudiantes y se recomienda al usuario practicar
consecuentemente hasta que obtenga un manejo rapido del producto y haga

mejorar el desempefio personal en esa area especifica.

El aporte de este antecedente es que destaca la importancia de contar
con procesos administrativos que permitan agilizar el flujo de la informacion y
por ende que faciliten el manejo mas Optimo del tiempo destinado a la
busqueda de informacion y documentos, todo ello en aras de adecuarse a las
tendencias y exigencias que impone continuamente el mercado garantizando

asi, su competitividad o supervivencia.

Asimismo, Papasakellariou, F. (2012) realiz6 un Trabajo Especial de
Grado titulado “La Gerencia Estratégica como factor clave y dinamizador del
proceso Administrativo en organizaciones de servicio”, para optar al Titulo de
Magister en Administracion de Empresas, Mencién Finanzas de la
Universidad de Carabobo. En el estudio, el autor expres6 que hoy en dia los
directivos y fundadores de las organizaciones permanecen atentos a los
diversas y transformaciones del mundo de hoy. En el campo de la
administracion existen numerosos modelos de gestion y formas de

crecimiento que tienen consecuencias quizas no esperadas, sin embargo, la
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filosofia empresarial es integradora de esos modelos y apuestan por sus

mejoras, transformaciones y avances.

De esta forma, y desde la perspectiva del estudio referido, la gerencia
estratégica puede ser comprendida como el proceso objetivo y sistematico
que permite a la empresa asumir una posicion proactiva y no reactiva en el
mercado ofreciendo un servicio de calidad, para no solo conformarse con

responder a los hechos, si no influir y anticiparse a ellos.

Por tanto, el objetivo de la investigacion consistié en analizar el proceso
gerencial de la planificacion estratégica para establecer los factores claves
gue garanticen la optimizacién de la gestion financiera en una empresa de
servicio. Metodologicamente se desarrollé un estudio descriptivo a través de
una empresa dedicada al servicio del control y extincion de plagas, mediante
la aplicacion de los mejores métodos de fumigacion y limpieza
proporcionando a los clientes un medio ambiente optimizado protegiendo su
salud y calidad de vida. El estudio demostré la relevancia de la planificacion

asi como el de la gerencia estratégica en el marco de las finanzas.

El aporte de este antecedente es que a través de su contenido resalta
aspectos claves de los procesos administrativos y los mecanismos que
deben realizarse para mejorarlos de forma progresiva en beneficio de la

organizacion.

En una vision similar, Villanueva, F. (2012), realizé un Trabajo Especial
de Grado titulado “Estrategias Gerenciales para Optimizar la Gestion
Financiera del Centro Médico Dr. Rafael Guerra Méndez, ubicado en

Valencia”, para optar al Titulo de Magister en Administracion de Empresas,
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Mencién Finanzas de la Universidad de Carabobo. dicho estudio tuvo como
objetivo proponer estrategias gerenciales para optimizar la gestion financiera
de un centro de salud. El estudio expone la relevancia de las estrategias
como un marco de referencia para la actividad administrativa y
organizacional que pueda conducir a un mejor funcionamiento y una mayor
sensibilidad de la organizacion. Asimismo, la autora enfatiza respecto a la
planificacion estratégica, donde plantea que el éxito de la misma consiste en
el poder de anticipacion, la iniciativa y la reaccion oportuna del cambio,
sustentando sus actos no en corazonadas sino con un método o un plan
l6gico, estableciendo objetivos de la organizacién y la definicibn de los

procedimientos adecuados para alcanzarlos.

Esto, a modo de ver de la autora, permite fijar prioridades, ademas que
concentrarse en las fortalezas de la organizacién, ayuda a tratar los
problemas de cambio en el entorno externo. El estudio se desarrollé bajo la
metodologia cuantitativa del tipo de investigacion de campo, descriptiva,
tomando en consideracion una poblacion de 10 trabajadores que
conformaban el Dpto. de Finanzas. Se emple6 un instrumento de recoleccion
de datos es decir un cuestionario aplicandose escala de Likert, con lo que se
llegd a la conclusién que el centro de salud desarrolla politicas 30 financieras
que garantiza un proceso administrativo optimo y financiero, sin embargo,
carece de gestion permitiendo evaluar oportunamente los procesos financiero

de manera objetiva.

El aporte de este antecedente es que resalta que los nuevos enfoques
de la accion empresarial deben estar integrados y asociados con la
evaluacion pormenorizada de las estrategias, los objetivos estratégicos, los

riesgos, los preceptos corporativos y las perspectivas contempladas en el
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plan estratégico de la empresa a fin de llevar a cabo un proceso
administrativo eficiente y de calidad.

Belfort, A. y Otero, A. (2012) realizaron un Trabajo de Grado titulado
“Propuesta de estrategias administrativas para optimizar el manejo y control
de la gestion de cobranzas en la U.E. Instituto Educacional Venezuela”, para
optar al titulo de Licenciados en Administracion Comercial de la Universidad
de Carabobo. Este trabajo tuvo por objeto elaborar una propuesta de
estrategias administrativas para optimizar el manejo y control de la gestion de
cobranzas en la U.E. Instituto Educacional Venezuela, relacionada con
deficiencias en esta materia. En funcion de lograr los mejores resultados, se
procedié al estudio de manera sistematica, siguiendo la metodologia de
proyecto factible, apoyado en una investigacion de campo descriptiva, con la
utilizacion de técnicas de recoleccion de informacién, en la figura de la
encuesta, se instrument6 a través de un cuestionario constituido por

veintinueve preguntas.

Dicho instrumento fue aplicado a ocho (08) personas que laboran en la
mencionada empresa. Luego, se procedio con su analisis e interpretacion de
los resultados obtenidos a fin de identificar los factores que inciden en la
situacion estudiada, se estudiaron las alternativas de solucion,
procediéndose entonces con la formulacion de la propuesta para la utilizacion
de indicadores financieros en dicha organizacién, de tal forma que
contribuyan al logro de mejores resultados en la gestion operativa v,
consecuentemente, economica de la organizacion. Estableciendo de la
mision y vision de la propuesta, objetivos especificos, definicion de normas y

el procedimiento a seguir para el calculo de indicadores financieros, se
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formulan las conclusiones y hacen algunas recomendaciones para que se

consigan los mejores resultados para la implementacion de la propuesta.

El aporte de este trabajo investigativo es que a través de su contenido
destaca que en la actualidad tanto el mercado nacional e internacional exige
de quienes dirigen las organizaciones el manejo eficiente de informacion
administrativa que le permiten una correcta toma decisiones, para asegurar
la permanencia de las empresas a largo plazo. De alli que pueda decirse que
los procesos administrativos que se utilicen se convertiran en uno de los
principales sistemas de informacién que reflejen el fruto de la toma de
decisiones de los gerentes, a través del uso 6ptimo de los procesos
administrativos que permitira a las organizaciones mantenerse en el
mercado, realidad que puede ser aplicable a Seres Previsivos, C.A. ubicada
en Valencia Estado Carabobo.

Adicionalmente, Pifiero, R. (2012), realiz6é un estudio titulado “Propuesta
de Procedimientos contables y Administrativos para Optimizar el proceso de
Crédito y Cobranzas de la Empresa Mangiano, C.A. Ubicada en Turmero-
Estado Aragua” para optar al Titulo de Magister en Administracion de
Empresas, Mencion Gerencia, en la Universidad de Carabobo. El propésito
fundamental de la investigacion fue elaborar una propuesta de
procedimientos contables y administrativos, que permitiesen optimizar el
proceso de crédito y cobranzas en materia de recuperar parte de las
inversiones realizadas en la elaboracion de sus productos, la materializacion
de las utilidades no realizadas en su momento debido a la morosidad en los
pagos de algunos clientes, que trae como consecuencia la tardanza en el

pago de la empresa con sus proveedores.
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Metodolégicamente se insertd en la modalidad de Proyecto Factible con
disefio de campo donde se aplicO una entrevista a cinco empleados del
Departamento de Crédito y Cobranzas. Como resultado de la investigacion
se propuso una serie de lineamientos y normativas de caracter contable y
administrativo con el fin de reorganizar sus politicas de Crédito y Cobranzas
que estimulen en el pronto pago de sus clientes y beneficie a la empresa.
Este trabajo presenta un aporte importante, ya que permitio identificar sus
debilidades y fortalezas con el objetivo de normalizar y optimizar las politicas

de crédito y cobranzas.

El aporte de este antecedente destaca la importancia de que los
gerentes evallen de manera permanente su gestion administrativa y en base
a los resultados obtenidos puedan disefiar las acciones a seguir para
favorecer las mejoras a implementarse en beneficio de la operatividad de la
empresa, sus empleados y clientes, de alli que se considere pertinente citarlo
como antecedente de investigacion ya que su contenido puede ser de utilidad
para la investigacion dirigida a proponer estrategias para la optimizacion de
los procesos administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada

en Valencia Estado Carabobo.

Bases Teodricas

Las bases tedricas conforman el paradigma de conocimiento bajo el cual
se presenta la visién de la investigacion. Balestrini (2007:94) explica que las
mismas son “las diversas teorias referentes al objeto de estudio,
seleccionadas de acuerdo con la vision del investigador sobre el tema”. Por
lo tanto, se tocan aspectos relevantes de las Estrategias y los
Procedimientos Administrativos.
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Estrategias

La estrategia tiene el propdsito de ajustar las actividades de la
organizacioén, social o empresarial, a su capacidad de recursos, por lo tanto,
el andlisis estratégico considera la competitividad de dicha organizacion al
preguntarse ¢Qué cambios ocurren en el entorno?, ¢ Qué efectos tendran en
la organizacion y sus actividades?, ¢A qué aspiran directivos, accionistas,
ejecutivos, entidades sindicales, politicas y sociales?. Tal como lo apunta
David (2004:56) “Una empresa debe tratar de llevar a cabo estrategias que
obtengan beneficios de sus fortalezas internas, aprovechar las oportunidades
externas, atenuar las debilidades internas y aminorar el impacto de las
amenazas externas”. En este proceso radica la esencia de la direccidon

estratégica.

Koontz y Weihrich (2004), definieron estrategias como: “La
determinacion de las metas y objetivos basicos a largo plazo en una
empresa, junto con la adopcién de cursos de accion y la distribucion de
recursos necesarios para lograr estos propésitos” (p. 160). Se toma como
punto de referencia, ya que en esta investigacion, las estrategias tienen que
determinarse como puntos principales, cuales son los objetivos y las metas
gue la empresa necesita para mejorar sus procesos internos, incrementar las

ventas y satisfacer las necesidades de los clientes.

Por otra parte, Mintzberg (2005), ha definido estrategia como: “Un
modelo en una corriente de decisiones o acciones, primero a lo primero” (p.
126). El enfoque del autor, consiste en que las estrategias emergentes con
frecuencia son exitosas y pueden ser mas apropiadas que las estratégicas
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intentadas, es decir, la estrategia surge no mediante la planeacion, sino
mediante la accidbn no planeada llevada a cabo en respuestas a

circunstancias no previstas.

En este sentido, los valores estratégicos representan las convicciones o
filosofia de la alta direccién y del equipo interdisciplinario de planeacién
estratégica, respecto a qué conducira al éxito. Todo lo que pueda aportar una
ventaja competitiva sostenible deberia traducirse en un valor estratégico de
la empresa. Segun Cruz (2006:6), “representan las convicciones o filosofia
de la alta direccion respecto a qué nos conducird al éxito, considerando tanto
el presente como el futuro”’. Estos valores vienen determinados por la
apreciacion de metas y propositos, que reflejan los rasgos fundamentales de

lo que es la estrategia empresarial.

Asimismo, los valores estratégicos de una empresa conforman la base
de suespiritu ylos componentes de su plantila son esencialmente
quienes los hacen efectivos al ponerlos en practica. No se puede olvidar a
socios, clientes, proveedores y otros colaboradores porque ellos también
hacen efectivos los valores estratégicos de cada empresa aunque sea desde
un segundo plano. Ello significa que todo lo que pueda aportar una ventaja
competitiva consistente podria traducirse en un valor estratégico de la
empresa. Tener un acuerdo claro y abierto sobre estos valores ayudara a
establecer las prioridades significativas de la organizacion, sus campos de
esfuerzo y niveles de tolerancia respecto a las desviaciones; permitira fijar
expectativas y como comunicarlas a los demas, en qué negocios intervenir y

como administrar.

Planificacion Estratégica
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La gran mayoria de los autores, en el tema de la planificacion
estratégica han sefialado, que esta contribuye a una mejor sentido del
propésito y direccion de la organizacion hacia el alcance de las metas, para
ello es conveniente que cuenta con procesos Yy estructuras bien definidos,
responsables y recursos para poner en marcha el plan y las estrategias que
haran exitosa a la organizacion en su negocios, que le permitiran al final
satisfacer las aspiraciones de los clientes, proveedores, gobierno,

trabajadores, comunidades, socios y accionistas de la empresa.

En este orden de ideas, el plan estratégico se debe disefiar bajo las
necesidades y objetivos de cada organizacion, segun Thompson y Strickland,
(2003:7) la planificacion estratégica es “el plan de la administraciéon que esta
conduciendo sus operaciones, atrayendo y satisfaciendo a los clientes,
compitiendo con éxito y mejorando objetivos organizacionales”. Por lo tanto
el plan estratégico de una organizacion es Unico de cada empresa, a pesar
gue existan similitudes entre organizaciones, siempre existiran factores
diferenciadores entre ellas plasmados en sus planes estratégicos. Tal como
lo sefiala, Amaya, J (2009) la planeacion estratégica es:

Es un proceso mediante el cual quienes toman decisién en
una organizacion, obtienen, analizan informacion pertinente
interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente
de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el
propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de
la empresa (p.14)
Precisamente, este proceso es de cambios constantes, ya que el
elemento fundamental es la informacion que tenga la organizacion en
relacion a su capacidad competitiva y esta esta en funcion a su condicion de

capacidad organizativa para transformarse para dar respuesta a sus nuevos
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retos que le establezca el entorno y poder influir en el futuro para mitigar
efectos adversos que pueden ser impredecible a lo largo del tiempo. Para
Frances (2006:45), “la planificacion es un proceso en el cual se definen de
manera sistematica los lineamientos estratégicos, o lineas maestras, de la
empresa y de la organizacion, y se los desarrolla en guias detalladas para la

accion, se asigna recursos y se plasman en documentos llamados planes”.

Asimismo, la direccién de la empresa que se tenga del presente va
impactarla en el futuro, es por ello que muchos expertos indican que una de
las funciones que tiene la planificacién estratégica ha sido fundamentalmente
prever situaciones, anticiparse a las cambios externos a la empresa que
impactardn internamente dentro de los procesos internos, para luego
adaptarse al mercado local o internacional, con el menor costo posible

alcanzado un eficaz desempeiio.

Al respecto, Frances (2007:45) expresa que “la planificacion estratégica
es un proceso en el cual se definen de manera sistematica los lineamientos
estratégicos, o lineas maestra, de la empresa u organizacion, y se los
desarrolla en guias detalladas para la accion, se asignan recursos y se
plasman en documentos llamados planes." Entre sus objetivos se

encuentran:

a) Diferencia positiva, en la medida de lo posible, no imitable y mantenible
respecto a los demas competidores.

b) Conseguir una ventaja competitiva.

c) Adaptacion al medio ambiente.

d) Identificacion de opciones para aprovechar oportunidades y reducir
riesgos.

e) Utilizacion optima de los recursos.
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f) Lograr que la gestion estratégica abandone la rigidez de los planes
corporativos y una mayor flexibilidad.

La preparacion y adaptacién al cambio, deben ser considerados como
un elemento clave en unos entornos cada vez mas dificiles, turbulentos y
cambiantes. Adicionalmente, Thompson y Strickland (2005) sefialan que las

cinco tareas que comprende la administracion estratégica son las siguientes:

1. Desarrollar una visibn y una mision estratégica. 2.
Determinar objetivos, es decir, convertir la vision estratégica en
resultados especificos de desempefio que deberd lograr la
organizaciéon. 3. Crear una estrategia con el fin de lograr los
resultados deseados. 4. Poner en practica y ejecutar la
estrategia elegida de una manera eficaz y eficiente. 5. Evaluar
el desempefio, supervisar los nuevos desarrollos e iniciar
ajustes correctivos (p.8).

Los objetivos deben explicar en forma detallada cuanto, de qué clase de
desempefio y para cuando. Deben evitarse expresiones genéricas tales
como volverse mas eficientes, mejorar la atencion de los usuarios,
implementar servicios especializados, ya que estas manifestaciones no
especifican ni cuanto, ni cuando. Los objetivos no son expresiones estaticas,
al contrario, deben reverse afio a afio y redefinirlas si fuera necesario.
Cuando se desarrollan los objetivos de una biblioteca, se deberan establecer
objetivos de desempefio no solo para la biblioteca como un todo, sino para

cada una de las areas (departamentos).

Por su parte, el proceso de planeacion estratégica de acuerdo a Hitt,
Ireland y Hoskisson (2008:65), comprende “el conjunto tanto de decisiones,
acciones y compromisos que requiere una empresa para lograr la

competitividad estratégica deseada, basandose en estrategias integradas,
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disefiadas para utilizar las competencias centrales en ventajas competitivas”,
donde los lideres emplean el proceso administrativo estratégico a fin de
lograr que las organizaciones lleven a cabo su visidn y mision previamente

definidas.

En este sentido, la mejor trayectoria para alcanzar objetivos, consiste
en el trazamiento de un plan llamado “estrategia”. Se necesitan estrategias
cuando se enfrenta a la incertidumbre. De acuerdo a Robbins y Coulter
(2000), la planificaciéon estratégica ofrece una direccion a la gerencia, reduce
el impacto de los cambios, minimiza el desperdicio de los recursos y
establece controles, por lo tanto se hace necesario definir qué es la
estrategia, la cual consiste en la determinacion de la mision y de los objetivos
basicos a largo plazo de una empresa, la adopciéon de cursos de accion y la
asignacion de los recursos necesarios para lograr estos fines. Todo esto
implica seleccién de misiones, objetivos y de las acciones para cumplirlas.
De este modo, los planes constituyen un método racional para el

cumplimiento de los objetivos.

En vista de ello, la planificacion estratégica es una herramienta por
excelencia de la gerencia estratégica, que consiste en la blusqueda de una o
mas ventajas competitivas de la organizacion y la formulacion y puesta en
marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto
en funcién de la mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus

presiones y de los recursos disponibles. Sallenave (2005), afirma que:

La planificacién estratégica es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el
tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un
proceso de comunicacion y de determinacion de decisiones
en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la
empresa De esta forma, la planificacion estratégica tiene por
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finalidad producir cambios profundos en los mercados de la
organizacion y en la cultura interna. (p. 31).

En este sentido, uno de los mayores problemas que presentan las
organizaciones de la actualidad, es la falta de instrumentos que le permitan
evaluar de manera permanente las posibles desviaciones que se presentan
dentro de su nucleo de operaciones, por ello es indispensable forjar un
conjunto de herramientas que le ayuden a mejorar su labor frente al conjunto
de la empresa. Para enfrentar estas carencias gerenciales, surge la

planeacién estratégica

Proceso Administrativo

Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo
una actividad. De acuerdo con Stoner y Wankel (2005:67) “La administracion
comprende varias fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento exhaustivo
es indispensable a fin de aplicar el método, los principios y las técnicas de
esta disciplina, correctamente”. En su concepcion mas sencilla se puede
definir el proceso administrativo como la administracién en accién, o también

como:

También se podria definir como el conjunto de fases o etapas sucesivas
a través de las cuales se efectta la administracion, mismas que se
interrelacionan y forman un proceso integral. Cuando se administra cualquier
empresa, existen dos fases: una estructural, en la que a partir de uno o mas
fines se determina la mejor forma de obtenerlos, y otra operativa, en la que
se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido

durante el periodo de estructuracion.
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A estas dos fases se les llama: mecéanica y dinamica de la

administracion. Para este autor la mecénica administrativa es la parte tedrica

de la administracion en la que se establece lo que debe hacerse, y la

dindmica se refiere a cobmo manejar el organismo social.

Caracteristicas del Proceso Administrativo

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la

diferencian de otras disciplinas. Para Stoner y Wankel (2005:67) posee las

siguientes caracteristicas:

a)

b)

d)

Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial que: en el ejército, en un
hospital, en un evento deportivo, entre otras.

Valor instrumental. Dado que su finalidad es eminentemente préctica, la
administracion resulta ser un medio para lograr un fin y no un fin en si
misma: mediante ésta se busca obtener determinados resultados.

Unidad temporal. Aunque para fines didacticos se distingan diversas
fases y etapas en el proceso administrativo, esto no significa que existan
aisladamente. La administracion es un proceso dinamico en el que todas
sus partes existen simultaneamente.

Amplitud del ejercicio. Se aplica en todos los niveles o subsistemas de
una organizacién formal.

Especificidad. Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y
técnicas, tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter
especifico. Es decir, no puede confundirse con otras disciplinas afines

como en ocasiones ha sucedido con la contabilidad.
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f) Interdisciplinariedad. La administracion es afin a todas aquellas ciencias
y técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

g) Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las necesidades
propias de cada grupo social en donde se aplican. La rigidez en la

administracion es inoperante.

Etapas del Proceso Administrativo

El proceso administrativo contiene varias etapas que se deben cumplir
considerando la eficiencia y de eficacia, dichas etapas contemplan segun
Volpentesta (2009:145) “la planificacion, la organizacién, la direccion, la
coordinacion, la ejecucion del control de los objetivos trazados por la
organizacion”.

En este orden de ideas, la planificacion determina qué se va a hacer. La
organizacién permite: agrupar las actividades necesarias para desarrollar los
planes en unidades directivas y definir las relaciones entre los ejecutivos y
los empleados en tales unidades operativas. Coordinar los recursos: obtener,
para su empleo en la organizacion, el personal ejecutivo, el capital, el crédito
y los demas elementos necesarios para realizar los programas. Por su parte
la Direccién incluye el punto vital de asignar los programas a los
responsables de llevarlos a cabo y también las relaciones diarias entre el

superior y sus subordinados.

Finalmente, el control permite vigilar si los resultados practicos se
conforman lo mas exactamente posible a los programas. Implica estandares,
conocer la motivacion del personal a alcanzar estos estandares, comparar
los resultados actuales con los estandares y poner en practica la accién

correctiva cuando la realidad se desvia de la prevision.
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En este orden de ideas, la eficacia del proceso administrativo puede
valorarse por el grado hasta que la organizacién alcanza los objetivos. Una
organizacion sera mas eficaz en cuanto mas cerca se encuentre de la
consecucién de sus objetivos. Eficiencia se refiere a hacer las cosas bien. Es
lograr los objetivos con menos recursos disponibles al minimo costo y con la

maxima calidad.

En el plano de la teoria de la organizacién, Volpentesta (2009:167)
describe la estructura organizacional eficaz “si permite la contribucion de
cada individuo a la obtencion de los objetivos de la organizacion”, y eficiente
“si facilita la obtenciéon de los objetivos deseados con el costo minimo o con

el menor numero de imprevistos”.

Importancia del Proceso Administrativo

Con respecto a la importancia, Stoner y Wankel (2005:67) mencionan las
siguientes:

1. Con la universalidad de la administracion se demuestra que ésta es
imprescindible pare el adecuado funcionamiento de cualquier organismo
social aunque, l6gicamente, sea mas necesaria en l0S grupos mas
grandes.

2. Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos,
para lograr mayor rapidez y efectividad.

3. La productividad y eficiencia de cualquier empresa estan en relacion
directa con la aplicacion de una buena administracion.

4. A través de sus principios la administracion contribuye al bienestar de la

comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el
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aprovechamiento de los recursos, para mejorar las relacione humanas y
generar empleos, todo lo cual tiene multiples connotaciones en diversas

actividades del hombre.

Bases Legales

Las bases legales de la investigacion cuyo objetivo es proponer
estrategias dirigidas a la optimizacion de los procesos administrativos que
realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo, se

sustenta en las siguientes leyes y articulos:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Dentro del marco regulatorio es importante mencionar aquellos
instrumentos que se relacionan directamente con la gestiébn administrativa y
de cobranzas en las organizaciones, es asi como la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela (1999) resalta la modernizacion del
Estado venezolano en todo lo que tenga que ver con la gestién eficiente y

transparente.

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
contenido y caracteristicas de los productos y servicios
gue consumen; a la libertad de eleccién 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 violacién de estos
derechos.
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Este articulo sirve de sustento para proponer estrategias dirigidas a la
optimizacibn de los procesos administrativos que realizan en Seres
Previsivos, C.A., lo que permitira garantizar la calidad de servicio y procesos

administrativos eficientes y de calidad que debe prestar la organizacion.

Cdédigo de Comercio (1955) Gaceta N° 475 Extraordinaria del 21 de
diciembre de 1955.

Articulo 1° ElI Codigo de Comercio rige las obligaciones de los
comerciantes en sus operaciones mercantiles y los actos de comercio,

aungue sean ejecutados por no comerciantes.

Tal como puede evidenciarse el objeto del Cédigo de Comercio es el de
suministrar las normas que regulan la produccién, el transporte, el depésito,
la distribucion y la comercializacién de los bienes y servicios. Por tanto, la
vida cotidiana se desenvuelve dentro de un marco de relaciones juridicas
cuyo eje es el Cadigo de Comercio, lo cual es aplicable a la empresa Seres
Previsivos, C.A.

Definicién de Términos Béasicos

Diagnaostico estratégico: Es el analisis de fortalezas y debilidades internas
de la organizacion, asi como amenazas y oportunidades que enfrenta la

institucion.

Economia: Utilizacion optima y oportuna de los recursos para generar los

productos al menor costo en la cantidad y calidad requerida.
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Eficacia: Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los

recursos disponibles en un tiempo predeterminado.

Eficiencia: Uso racional de los medios con que se cuenta para alcanzar un
objetivo predeterminado, es el requisito para aprovechar mejor los recursos

en el menor tiempo posible.

Estrategia: Determinacion de las metas y objetivos basicos a largo plazo en
una empresa, junto con la adopcion de cursos de accion y la distribucion de

recursos necesarios para lograr estos propositos.

Gestion: Las actividades, tareas y acciones expresadas o consolidados en
programas, proyectos u operaciones, a cargo de una organizacibn o
agrupacion sectorial de éstas, dirigida a la produccion de bienes o servicios

para satisfacer propdsitos, metas u objetivos previamente determinados.

Misién: la definicion del negocio, el posicionamiento meta por segmento de
mercado, el rol estratégico de los canales, las ventajas competitivas
sustentables requeridas en factores clave para el éxito, las directrices de
desarrollo del negocio y las opciones de crecimiento via proyectos o

adquisiciones.

Objetivos: Se pueden definir como los resultados a largo plazo que una

organizacion aspira lograr a través de su mision.

Proceso: se puede definir como una actividad que utiliza recursos, y que se

gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen
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en resultados. Un proceso es un conjunto de tareas logicamente
relacionadas que existen para conseguir un resultado bien definido dentro de

un negocio.

Toma de Decisiones: es el proceso mediante el cual se realiza una eleccion
entre las alternativas o formas para resolver diferentes situaciones de la vida.
La toma de decisiones consiste, basicamente, en elegir una alternativa entre
las disponibles, a los efectos de resolver un problema actual o potencial, (aun

cuando no se evidencie un conflicto latente).

Valores: encierran el conjunto de principios, creencias y reglas que regulan
la gestion de la organizacién. Constituyen la filosofia institucional y el soporte
de la cultura organizacional asi como las conductas y actitudes consideradas

correctas o indispensables en la organizacion.

Visién: Es un conjunto de ideas generales, algunas abstracta, que proveen

al marco referencial de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico es el apartado del trabajo que dara el giro a la
investigacion, donde se expone la manera como se realizara el estudio, los
pasos para realizarlo, su método. Al respecto, Tamayo y Tamayo (2007:91),
expresa que: “la metodologia constituye la medula del plan; se refiere a la
descripcion de las unidades o de analisis o de investigacion, técnicas de
observacion y recoleccién de datos, los instrumentos, los procedimientos y
las técnicas de analisis”. Estos aspectos sirvieron para el desarrollo de la
investigacion dirigida a proponer estrategias dirigidas a la optimizacion de los
procesos administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en

Valencia Estado Carabobo.

Disefio de Investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion, Arias (2012:36) indica que “se
refiere a la manera practica y precisa que el investigador adopta para cumplir
con los objetivos de su estudio, ya que el disefio de investigacion indica los
pasos a seguir para alcanzar dichos objetivos”. Considerando dicha
definicion, el disefio de investigacion fue no experimental, de acuerdo con
Flames (2003:269) la investigacion no experimental, también llamada ex post
facto es un tipo de investigacion sistematica en la que el investigador no tiene
control sobre las variables independientes porque ya ocurrieron los hechos o

porque son intrinsecamente manipulables”. Es decir, para este caso
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especifico no se realizaron experimentos ni se manipularan variables por
tratarse de la evaluacion de la situacion actual, sin efectuar ningun tipo de

pruebas.

Asimismo, el presente estudio tiene caracteristicas de investigacion de
campo. Sabino (2006:41) explica al respecto del disefio de campo, que
“consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados,
o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna”; es decir, el investigador obtiene informacién
directamente del lugar donde ocurren el fendmeno, en este caso, la situacién
actual que se presenta en los procesos administrativos que realizan en Seres

Previsivos, C.A. ubicada en Valencia, Estado Carabobo.

Tipo y Nivel de Investigacion

Toda investigacion se enfoca hacia el conocimiento, por lo que debe
indicar el nivel de profundidad con el que se abordara el objeto o fenbmeno
de estudio. En este sentido, la presente investigacion referida a la
elaboracion de estrategias dirigidas a la optimizacion de los procesos
administrativos que realizan en la empresa Seres Previsivos, C.A., esta
enmarcada en la investigacion de tipo descriptiva. En este sentido,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), expresan:

Una efectiva investigacion descriptiva se caracteriza
por la enunciacion clara del problema de decision,
objetivos especificos de investigacion y necesidades
de informacion detalladas, ademas de tener un
disefio de investigacion cuidadosamente planeado y
estructurado, ya que el proposito es proveer
informacion referente a preguntas o hipétesis (p. 51).
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De tal modo, la presente investigacion es descriptiva, ya que obtienen
resultados mediante descripcion de determinadas situaciones asociadas al
fendbmeno particular (mejoramiento de la gestion administrativa) dentro del

grupo social especifico (personal de la empresa Seres Previsivos, C.A.).

Desde el nivel comprensivo, la investigacion comprende la modalidad
del proyecto factible, respecto a lo cual Arias (2012:134) senala: “Un proyecto
factible es una propuesta de accién para resolver un problema préactico o
satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se
acomparfe de una investigacion que demuestre su factibilidad o posibilidad

de realizacion”.

Esto consiste en el disefio de un conjunto de actividades vinculadas
entre si, cuya ejecucidon permitira construir objetivos previamente definidos en
atencion a necesidades que pueda tener la institucibn o grupo social en
momentos determinado. Es decir, la finalidad del proyecto factible radica del
disefio de una propuesta de acciéon dirigida a resolver problemas o
necesidades previamente detectadas en el medio.

Poblacién y Muestra

Poblacién

En la investigacion se debe establecer las caracteristicas de la
poblacidn, a fin de delimitar y por ende establecer los parAmetros muéstrales.
De alli que se considere que la poblacion, de acuerdo con Balestrini
(2007:126), “Es el universo de la investigacion, sobre la cual se pretende
generalizar los resultados”. Esta constituida por caracteristicas que le permite
distinguir los sujetos unos de otros. En este caso, la poblaciéon estuvo
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conformada por diez (10) empleados de Seres Previsivos, C.A, los cuales

pueden proporcionar informacion de interés para el estudio.

Por su parte, la muestra es la que puede determinar la probleméatica ya
que les capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas
dentro del proceso. Con respecto a la muestra, Balestrini (2007:127) sefala
que esta se refiere al “ndmero de individuos u objetos seleccionados
cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento del Universo”. En
este caso se tratd de una muestra censal, ello porque se seleccionaron a
todos los sujetos que conforman la poblacién, cuyo criterio de seleccion se
debe a que el personal antes mencionado es el que pueden aportar datos

para llevar a cabio la investigacion.

Por su parte, de acuerdo con Flames (2003:310) “El muestreo censal
constituye una estrategia no probabilistica valida para la recoleccion de
datos, en especial para poblaciones pequefias y muy especificas”. Esto
significa que para la muestra se seleccionaron todos los empleados antes
mencionados. Es decir diez (10) empleados de la empresa Seres Previsivos,
C.A.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

La recoleccion de datos es un proceso meticuloso y dificil, pues
requiere instrumento de medicibn que sirva para obtener informacion
necesaria para estudiar conjunto de aspectos de un problema. Definido el
tipo de estudio e indicios, asi como las unidades de estudio (poblacion y
muestra), es necesario que el investigador seleccione técnicas e

instrumentos mediante los cuales obtendra la informacion necesaria para
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llevar a cabo la investigacion. En vista de ello, y en atencion a su naturaleza
descriptiva y su disefio de campo, la técnica a emplear es la encuesta. A
efectos del estudio la encuesta permitié a los empleados que conforman la
muestra dar su opinion libremente, constituyendo valioso aporte en la
investigacion, la misma tendra lugar mediante un cuestionario escrito; en

relacion a la encuesta, Flames (2003), la define como:

Una técnica que permite la obtencion directa de las personas y/o
fuentes primarias de las informaciones, datos, puntos de vista o
aspectos relevantes de un tema objeto de estudio, pretende
obtener informaciéon que suministra un grupo o0 muestra de sujetos,
acerca de si mismo, o en relacion con un tema en particular (p.36).

En este caso especifico, la encuesta facilitdé a los empleados para dar su
opinion acerca de las preguntas que se realicen de acuerdo al cuadro
técnico-metodoldgico, a fin de preservar la objetividad de la investigacion. A
través de esta técnica se lograra diagnosticar la situacion actual que se
presenta en los procesos administrativos que realizan en Seres Previsivos,

C.A. ubicada en Valencia estado Carabobo.

Para la técnica de la encuesta, se utliz6 como instrumento el
cuestionario definido por Delgado, Colombo y Orfila (2002:284) como ‘“la
recopilacion que se realiza en forma escrita por medio de preguntas abiertas,
cerradas, dicotémicas, por rangos, de opcion multiple, etc”. Cabe destacar,
gue el cuestionario estuvo conformado por doce (12) preguntas cerradas con
opciones Si- No para dar respuesta a los indicadores reflejados en el cuadro
técnico- metodoldgico. Como técnica de analisis se utilizé la Matriz FODA a
fin de Determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en
los Procesos Administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada

en Valencia Estado Carabobo.
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Validez y Confiabilidad

Validez del Instrumento

La validez del instrumento se utilizé para verificar que el instrumento
contemple los aspectos afines con el contenido, redaccién y congruencia
relacionados con el problema planteado. Segun Hernandez y otros
(2007:236), la validez: “Se refiere al grado en que un instrumento realmente
mide la variable que se pretende medir o investigar”. Es decir el cuestionario
fue revisado por expertos o profesores de la Universidad de Carabobo, para
verificar redaccion y pertinencia de los items con los objetivos planteados en

la investigacion. Posteriormente se hicieron las correcciones sugeridas.

Confiabilidad

Luego se procede al calculo de confiabilidad. Toda vez que esta se
refiere al nivel de exactitud y consistencia de los resultados obtenidos al
aplicar el instrumento por segunda vez en condiciones tan parecidas como
sea posible. Hurtado y Toro (2007:277) “al nivel de exactitud y consistencia
de los resultados obtenidos al aplicar el instrumento por segunda vez en

condiciones tan parecidas como sea posible”.

Cabe destacar, que la confiabilidad permitié aplicar una prueba piloto a
una muestra con caracteristicas similares a la de la investigacion, ya que la
prueba piloto debe considerar una muestra de personas con caracteristicas
similares a la muestra definitiva de la investigacion. Es importante resaltar
que por tratarse de un cuestionario con preguntas cerradas dicotomicas, se
utilizé el coeficiente de confiabilidad Kuder Richardson, segun el siguiente

procedimiento:
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St

SZ
Kr20 = K {1—22 }
K-1

Donde:

Kr20 = Coeficiente de confiabilidad
K = nimero de items
>.Si? = Sumatoria de la varianza por items

St? = varianza total del instrumento.

Suets Mem1 Mem2 Bem3 Mem4d Bem5 MemB Bem7 BemZ2 Mem 3 Bem1D Mem 11 Bem 12 Xi(fec) X1 2
1 D 1 D 1 1 D 1 D 1 1 D 2 8 B4
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 12 1B
3 D 1 D 1 1 D 1 D 1 1 D 2 8 B4
1 1 D 1 D D 1 D 1 D D 1 D 5 25
5 1 D D D D 1 D D D D 1 D 3 9
a D D 1 D D D D 1 D D D D 2 14
7 1 1 D 1 1 1 1 D 1 1 1 2 1" 121
8 D D D D D D D D D D D D D D
9 1 D D D D 1 D D D D 1 D 3 9
10 D D D D D D D D D D D D D D

RSI{1) 5 1 3 4 L | 5 4 3 1 1 5 8 R a5

RNOD 5 i} 7 i i 5 i 7 a8 a 5 2 43 15

[ D5 DA D3 DA DA D5 DA D3 DA DA D5 D2

q bps DDA DD DDA DP4 DD5 DDA D2 DDA DDA DDS DDE

m DA D24 D2 D24 D24 DB D24 DA D24 D2 DX DHE 357

KR® =nin1*{Q2-PQ}1Q2

KRZ)= D37
Los resultados (0.87) se interpretaron de acuerdo con el siguiente cuadro
de relacion:

ESCALA CATEGORIA
0-0,20 Muy baja
0,21-0,40 Baja
0,41 -0,60 Moderada
0,61-0,80 Alta
0,81-1 Muy alta

Fuente: Hernadndez y otros (2007:245)
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Técnica de Analisis de Datos

Una vez recolectados los datos, se procedio a a la organizacion, analisis e
interpretacion de la informacion obtenida a través del cuestionario, la cual se
ejecutd a través de la tabulacibn de datos y elaboracion de calculos
necesarios para expresar dicha informacion en la forma estadistica mas
adecuadas tales como cuadros de frecuencia y porcentaje con sus
respectivos graficos circulares. Acerca del analisis de datos, Arias (2006)

expresa:

En este punto se describen las distintas operaciones a las que
seran sometidos los datos que se obtengan: clasificacion, registro,
tabulacion y codificacién si fuese el caso. En los referente al
analisis, se definiran las técnicas logicas (induccion, deduccion,
analisis, sintesis) o estadisticas (descriptivas o inferenciales), que
seran empleadas para descifrar lo que revelan los datos
recolectados. (p.11).

Cabe destacar, que en el andlisis de datos se realiz6 un analisis
estadistico descriptivo, a través de la distribucion de las puntuaciones o
frecuencias donde se expres6 informacion relativa a los resultados
alcanzados, indicando tanto la frecuencia en nimero, como la proporcién
expresadas en términos porcentuales. Adicionalmente, se realizé un analisis

cualitativo de los datos reflejados en la Matriz FODA.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Este capitulo se presenta posterior a la aplicacion del instrumento y
finalizada la recoleccion de los datos, donde se procedi6 a aplicar el andlisis
de los datos para dar respuesta a las interrogantes de la investigacion.
Después de haber obtenido los datos producto de la aplicacion del
instrumento de investigacion, se procedié a codificarlos, tabularlos, y utilizar
la informatica a los efectos de su interpretacion que permite la elaboracion y
presentacion de tablas estadisticas que reflejan los resultados.

De acuerdo con Hurtado y Toro (2009), “el propésito del analisis es
aplicar un conjunto de estrategias y técnicas que le permiten al investigador
obtener el conocimiento que estaba buscando, a partir del adecuado

tratamiento de los datos recogidos.”

Es por ello que a continuacion se presentan los resultados de la aplicacion
del cuestionario a diez empleados a fin de diagnosticar la situacion actual
que se presenta en los procesos administrativos que realizan en Seres

Previsivos, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo.

Para la presentacion, se cumple con las siguientes etapas del proceso
metodoldgico: se muestra el cuadro de frecuencias con los datos obtenidos
en la muestra; se grafican las tendencias obtenidas en cada item, y se
analizan los resultados. Se muestran los valores absolutos de cada item.
Adicionalmente, se presenta una Matriz DOFA para determinar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas en los procesos administrativos que

realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo.
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item 1. ¢ Se realizan con rapidez los procesos administrativos en Seres

Previsivos, C.A.?

Tabla 1.

Resultados relacionados con Rapidez en los Procesos Administrativos

Si 3 30%
No 7 70%
Totales 10 100%

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

70%

msi mNO

Grafico N° 1. Rapidez en los Procesos Administrativos
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo a la muestra seleccionada, el 30 por ciento considerd que se
realizan con rapidez los procesos contables, en Seres Previsivos, C.A, pero
llama la atencién el que un significativo porcentaje del 70por ciento exprese
lo contrario, lo cual trae como consecuencia retardo en los procesos,
acumulacion de tareas y el no contar con la informacion en el momento

preciso tanto para la gerencia, empleados o clientes.
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item 2. ¢Se lleva un registro confiable de los datos administrativos en la

empresa Seres Previsivos?

Tabla 2.
Resultados relacionados con Registro de Datos Administrativos

Si 3 30%
No 7 70%
Totales 10 100%

Fuente: Gbmez, Jiménez y Salazar (2016)

70%

msi mNO

Gréafico N° 2. Registro de Datos Administrativos
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo a la muestra seleccionada el 30 por ciento de los encuestados
expresd que se lleva un registro confiable de los datos administrativos en la
empresa, pero el otro 70 por ciento refleja que no es asi, realidad que es
indicativa de las debilidades presentes. Esto trae como consecuencias
errores contables frecuentes, tales como omisiones, errores en los montos,
datos poco fiables, discrepancias entre lo facturado y los datos que se
asientan en el libro diario, desconocimiento de la directiva y el personal

acerca de la realidad financiera existente.
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item 3. ;Se observa errores en las cifras reflejadas en los libros?

Tabla 3.

Resultados relacionados con Errores en las cifras reflejadas

Si 8 80%
No 2 20%
Totales 10 100%

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

20%

ms( mNO

Grafico N° 3. Errores en las cifras reflejadas
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

El gréfico precedente muestra en un 80 por ciento de los casos errores en
las cifras reflejadas, lo que trae como consecuencias registros poco
confiables, desconocimiento de la realidad financiera en la empresa Seres
Previsivos y pérdidas financieras por el descontrol existente. La tendencia
seria de persistir esta situacion, las debilidades de los procesos
administrativos, lo cual a su vez afectaria a su vez la transparencia hacia el

manejo de los recursos.
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ftem 4. ¢Se realiza induccion de los procesos administrativos al

personal que ingresa a la Empresa Seres Previsivos?

Tabla 4.

Resultados relacionados con Induccidon a los Procesos Administrativos

Si - -
No 10 100%
Totales 10 100%

Fuente: Gbmez, Jiménez y Salazar (2016)

mS| mNO

Grafico N° 4. Induccion a los Procesos Administrativos
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

Tal como puede observarse en la empresa Seres Previsivos no se realiza
en un 100 por ciento de los casos la Induccion del personal o nuevo ingreso
con respecto a los Procesos Administrativos, lo que ocasiona
desconocimiento en cuanto al trabajo a realizar. De acuerdo con Bohlander
(2008) la Induccion es un proceso importante en el cual se le suministra al
nuevo trabajador toda la informacion necesaria y relevante de la organizacion
a la cual formara parte, logrando la integracion, adaptacion e identificacion
del mismo con la cultura organizacional para asi obtener como resultado el

efectivo desempefio de las actividades.
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ftem 5. ¢Se determinan las responsabilidades ante los errores

administrativos que se presentan?

Tabla 5.

Resultados relacionados con Determinacion de responsabilidades

- Opciones de Respuesta  Valores Absolutos  Valores relativos (%)
Si 5 50%
No 5 50%
Totales 10 100%

Fuente: Gomez, Jiménez y Salazar (2016)

50% 50%

msi mNO

Gréafico N° 5. Determinacién de responsabilidades
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Analisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo a los encuestados se determind que existe un equilibrio en
cuanto a la determinacion de responsabilidades en la Empresa Seres
Previsivos se determinan las responsabilidades ante los errores
administrativos que se presentan, ya que el 50 por ciento dijo que si e igual
porcentaje que no. Estas opiniones divididas indican que no se establecen en
su totalidad las responsabilidades pertinentes y esto hace que no se asuman
las consecuencias ni se tomen los correctivos necesarios para mejorar los

procesos que se llevan a cabo, especificamente a nivel administrativo.
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ftem 6. ¢Se observan discrepancias entre lo facturado y los datos que
se asientan en el libro diario?

Tabla 6.

Resultados relacionados con Discrepancias en la Facturacion

Si 7 70%
No 3 30%
Totales 10 100%

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

70%

msSi mNO

Gréfico N° 6. Discrepancias en la Facturacién
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

En un 70 por ciento de los casos siempre en Seres Previsivos se
observan discrepancias entre lo facturado y los datos que se asientan en el
libro diario, lo que genera muchas confusiones en el manejo de los datos y
acarrea falta de confiabilidad en los registros. La gestion administrativa,
segun Briones (2012:67) se define “como un conjunto ordenado de etapas
gue se concretan en las operaciones financieras, economicas, sociales y
ambientales”. Alli se refleja mediante la planificacion y el control propio del
proceso administrativo la situacién financiera y los resultados de la actividad,

mediante estados, informes y reportes correspondientes.
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item 7. ¢Existe supervision constante de los procesos administrativos?

Tabla 7.

Resultados relacionados con Supervision de los Procesos
Administrativos

Si - -
No 10 100%
Totales 10 100%

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

mS| mNO

Grafico N° 7. Supervision de los Procesos Administrativos
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

El grafico precedente muestra en un 100 por ciento de los casos que no
existe supervision constante de los procesos administrativos, realidad que
genera que en la empresa Seres Previsivos no se tomen los correctivos
necesarios ante cualquier irregularidad y por tanto no se puedan mejorar las

debilidades presentes.
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ftem 8. ¢La informacion financiera se encuentra disponible para su
verificacion?

Tabla 8.

Resultados relacionados con Informacion y verificacion

Si 10 100%
No - -
Totales 10 100%

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

ms mNO

Grafico N° 8. Informacion y verificacion
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Analisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo con el 100 por ciento de los encuestados, la informacion
financiera realizada a través de procesos administrativos se encuentra
disponible para su verificacién. Sin embargo, al no estar actualizada no
puede considerarse que los datos verificados u obtenidos sean confiables ni

reflejen la realidad de la organizacion.
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ftem 9. ¢Se aplican correctivos oportunos en los procesos

administrativos?

Tabla 9.

Resultados relacionados con Correctivos oportunos

Si - -
No 10 100%
Totales 10 100%

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

mS| mNO

Gréafico N° 9. Correctivos oportunos
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Analisis e Interpretacion de Resultados

En un 100 por ciento de los casos nunca se aplican correctivos
oportunos en los procesos administrativos, realidad que pone en evidencia la
persistencia de los problemas presentes en la gestion administrativa que alli
se realiza tales como omisiones, incongruencia de datos y falta de
confiabilidad. Segun Briones (2012) para que la informacion que sea
empleada por aquellas personas encargadas de tomar las decisiones
financieras o administrativas en una empresa, la misma debe ser resumida,

confiable y veraz.
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ftem 10. ;Se observan pérdidas por descontrol en el area
administrativa?

Tabla 10.
Resultados relacionados con Pérdidas derivadas del descontrol en el
area administrativa

Si 8 80%
No 2 20%
Totales 10 100%

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

20%

80%

ms( mNO

Gréafico N° 10. Pérdidas derivadas del descontrol en el area administrativa
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

De acuerdo con la opinion del 80 por ciento de los encuestados si se
observan pérdidas por descontrol en el area administrativa, afectando los
ingresos financieros y la operatividad de la organizacion. Para Halliburton
(2010) En la actualidad las organizaciones requieren de cambios que les
permitan obtener mejoras continuas de sus actividades, con la finalidad de
ser cada vez mas eficientes, manteniendo su posicion en el mercado y
ofreciendo a sus clientes productos y servicios de mejor calidad, en un
ambiente altamente competitivo, el cual esta influenciado por factores

econdmicos y sociales negativos.
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ftem 11. ¢Cuando un cliente acude a Seres Previsivos a realizar un

Tramite Administrativo, recibe respuestas de manera inmediata?

Tabla 11.

Resultados relacionados con Procesos Administrativos y Clientes

Si 3 30%
No 7 70%
Totales 10 100%

Fuente: Gomez, Jiménez y Salazar (2016)

70%

msi mNO

Gréfico N° 11. Procesos Administrativos y Clientes
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Andlisis e Interpretacion de Resultados

En un 30 por ciento de los casos cuando un cliente acude a Seres
Previsivos a realizar un Tramite Administrativo, recibe respuestas de manera
inmediata. No obstante, un considerable porcentaje del 70 por ciento dice
gue no debido a que la falta de planificacion y control en los procesos
administrativos retardan las respuestas que deben recibir los clientes,

trayendo como consecuencia insatisfaccion y quejas.
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ftem 12. ¢Recibe capacitacion para desempefiar las actividades

administrativas en la empresa?

Tabla 12.

Resultados relacionados con Capacitacion

Si - -
No 10 100%
Totales 10 100%

Fuente: Gomez, Jiménez y Salazar (2016)

mS| mNO

Grafico N° 12. Capacitacion.
Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)

Analisis e Interpretacion de Resultados

El 100por ciento de los encuestados no recibe Capacitacion para
desempeniar las actividades administrativas en la Empresa, lo cual trae como
consecuencias que el personal tenga que aprender improvisando y a su vez
no se cumplan las metas previa planificacion, afectando el normal desarrollo

de las actividades, generando retrasos, desinformacion y desorganizacion.
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Andlisis general de resultados

De acuerdo a la muestra seleccionada, solo el 70 por ciento consideré
gue no se realizan con rapidez los procesos contables ni se lleva un registro
confiable de los datos administrativos en la empresa. Esto trae como
consecuencias errores contables frecuentes, tales como omisiones, errores
en los montos, datos poco fiables, discrepancias entre lo facturado y los
datos que se asientan en el libro diario, desconocimiento de la directiva y el

personal acerca de la realidad financiera existente.

Asimismo, se evidencia incongruencia entre las entradas y salidas de
los movimientos de ingresos y gastos realizados durante el dia, asi como la
omisién de datos en los libros de asiento. Un 80 por ciento expresa que hay
errores en las cifras reflejadas, lo que trae como consecuencias registros
poco confiables, desconocimiento de la realidad financiera en la empresa
Seres Previsivos y pérdidas financieras por el descontrol existente.

A esto se suma que no se realiza en un 100 por ciento de los casos la
Induccién del personal o nuevo ingreso con respecto a los Procesos
Administrativos, lo que ocasiona desconocimiento en cuanto al trabajo a
realizar. Adicionalmente, se determiné que existe un equilibrio en cuanto a la
determinaciéon de responsabilidades, pero en un 70 por ciento de los casos
siempre en Seres Previsivos se observan discrepancias entre lo facturado y
los datos que se asientan en el libro diario, lo que genera muchas
confusiones en el manejo de los datos y acarrea falta de confiabilidad en los

registros y datos administrativos.
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Objetivo N° 2 Determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas en los Procesos Administrativos que realizan en Seres Previsivos,
C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo.

Cuadro 1. Matriz DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Disposicién a las mejoras.
Trabajo en Equipo.

1. No se planifican las

metas a cumplir.

2
INTERNOS 3. Buena comunicacion. 2. Incumplimiento de las
4. Buen clima organizacional. solicitudes de clientes.
3. No estan claramente
definidos los procesos
EXTERNOS administrativos.
4. Desactualizacion de
datos administrativos.
OPORTUNIDADES FO DO
1. Cursos dentro de la | Aprovechar la disposicion a las | Definir  claramente  los
empresa para | mejoras del personal a través de | procesos administrativos
fortalecer el proceso | cursos para fortalecer el | para lograr mayor

administrativo.
2. Capacitacion del

proceso administrativo de la
empresa Seres Previsivos. (F1-

fidelizacién del cliente. (D3-
04).

personal para un | Ol).

desempefio laboral Actualizar los datos
Optimo. Utilizar el Trabajo en equipo | administrativos para brindar
3. Oportunidad de | para la capacitacion del | mejor atencion al cliente
brindar mejor atencion | personal y asi, poder brindar | (D4-O3).

al cliente. mejor atencion al cliente (F2-

4. Fidelizacion del | O3).

cliente.

AMENAZAS FA DA

1. Cierre de la | Aprovechar la buena | Planificar las solicitudes vy
empresa. comunicacion para minimizar la | requerimientos a fin de

2. Insatisfaccion de
clientes.

3. Emigracion de
clientes hacia otras
empresas del sector.
4. Que el personal no

insatisfaccion del cliente (F3-
A2).

Fortalecer la disposicion del
personal a trabajar en equipo
para evitar la Emigracion de
clientes hacia otras empresas

muestre un | del sector (F2-A3).
rendimiento laboral

acorde con las

exigencias de la

empresa.

mejorar la satisfaccion del
cliente. (D2 y A2).

Planificar las metas a
cumplir para evitar el cierre
de la empresa (D1-Al).

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)
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Sintesis de Resultados

Tal como puede observarse en la empresa Seres Previsivos, se
presenta una situacion problema, donde las metas no cumplen una previa
planificacion, sino que se realizan de manera repentina, afectando el normal
desarrollo de las actividades, generando retrasos, desinformacion y
desorganizacion. Adicionalmente, en el ambito laboral, no cuenta con
procesos claramente definidos, lo cual acarrea lentitud en la atencion ante

requerimientos y solicitudes de los clientes.

Toda esta realidad también trae como consecuencias que el personal
no lleve a cabo los objetivos que deben cumplir y se atrasan con los
procedimientos administrativos o informacién importante que debe estar
actualizada y a la disposicién de la gerencia. Ademas de incumplir con las
solicitudes de los clientes por no realizar las entregas a tiempo, situacién que

genera insatisfaccion y pérdida de la clientela.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS DIRIGIDAS A LA OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA SERES PREVISIVOS, C.A.
UBICADA EN VALENCIA ESTADO CARABOBO

Presentacion de la propuesta

A lo largo del tiempo, se ha sido testigos de como el mercado y la
situacién del pais se mueve vertiginosamente a favor del crecimiento y
desarrollo de diversos proyectos o en contra, obligando a explorar otros
nichos de oportunidades en las cuales se aprovechen elementos claves para
la creacion de un producto, asi como también la elaboracion de las distintas
estrategias para darle la fuerza y el impulso necesarios para la captacion y

posteriormente la fidelidad del consumidor en todos sus estratos y edades.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos realizados para llegar a la meta, las
empresas olvidan un elemento indispensable para la supervivencia, que no
es mas que el hecho de re-inventarse a través de la aplicacién de nuevos
procesos que les permitan trabajar de una manera mas adecuada,
contribuyendo al aumento de la capacidad para competir en un mercado
cada vez mas exigente y que demanda mayor calidad y eficiencia.

En este contexto nuestras organizaciones se encuentran ante la necesidad
de cambiar sus métodos de gestion, asi como su filosofia, tomando en
cuenta que el centro de atencion de las empresas son sus clientes, con sus

necesidades y deseos, lo que requiere del “empleo de técnicas modernas de
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direccion empresarial, adecuadas a nuestras condiciones y basadas en las

mejores y mas avanzadas practicas contemporaneas” (Gonzalez, 2002).

De alli la importancia de proponer estrategias dirigidas a la optimizacion
de los procesos administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A.
ubicada en Valencia Estado Carabobo, donde se evidencian debilidades en
los procesos administrativos tales como desorganizacion, las operaciones no
se reflejan segun orden de fecha y cuando se realiza no existe el registro
confiable de los datos, donde se pueden observar errores y omisiones en las
cifras reflejadas afectando la eficacia y eficiencia de las operaciones, asi

como el logro de los objetivos propuestos.

Objetivo General de la Propuesta

Disefiar estrategias dirigidas a la optimizacibn de los procesos
administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia
Estado Carabobo.

Objetivos Especificos de la Propuesta

e Optimizar los procesos Administrativos que realizan en Seres Previsivos,

C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo.

e Proporcionar una herramienta a la Gerencia para optimizar la gestion

administrativa actual

e Corregir los problemas detectados dentro de la organizacion a través de
un cambio favorable en sus procesos administrativos.

Justificacién de la Propuesta
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Las estrategias dirigidas a la optimizacion de los procesos
administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en Valencia
Estado Carabobo, surge como una alternativa para que la empresa enfrente
los grandes desafios de un mercado altamente competitivo, pues la mejora
de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando
también los controles, reforzando los mecanismos internos para responder a
las contingencias y las demandas de nuevos y futuros clientes. La mejora de
procesos es un reto para toda empresa de estructura tradicional y para

sistemas jerarquicos convencionales.

Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Técnica: La propuesta se considera factible desde el
punto de vista técnico ya que en la actualidad se cuenta con los recursos
tecnolégicos (computadoras) y equipos de oficina para la futura

implementacion de la propuesta.

Factibilidad Operativa: Soto (2003:25) indica que la factibilidad
operativa “Se refiere a todos aquellos humanos que participen durante la
operacion del proyecto.” De esta manera desde el punto de vista operativo se
requiere de los instructores que implementaran los talleres de capacitacion a

los empleados quienes se beneficiaran con las estrategias disefiadas.

Factibilidad EconOmica: Desde el punto de vista econdmico, la
inversion requerida para la realizacion de este proyecto estan especificados
en la Tabla 13..
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Tabla 13

Recursos Financieros Necesarios para la propuesta

Actividades Costo Bs.
Taller de comunicacion efectiva y servicio al cliente 18.000,00
Taller de motivacion 20.000,00
Taller de Trabajo en Equipo 18.000,00
Refrigerio 30.000,00
Impresion de material 15.000,00
Total 101.000,00

Fuente: Gomez, Jiménez y Salazar (2016)

Cuadro 2

Estrategias Disefiadas

No. | Descripcion

1 Capacitar al Personal y Aprovechar la disposicién a las mejoras del
personal a través de cursos para fortalecer la gestibn administrativa
de la organizacion.

2 Definir claramente los procesos administrativos para lograr mayor
fidelizacién del cliente.

3 Actualizar los datos administrativos para brindar mejor atencion al
publico.

4 Brindar atencion de calidad.

5 Celeridad en los requerimientos y solicitudes.

6 Planificar la informacién administrativa a fin de dar respuestas
oportunas al empleado y clientes.

7 Mantener el control de la documentacion administrativa.

8 Aumentar la satisfaccion de los Empleados.

Fuente: Gémez, Jiménez y Salazar (2016)
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1. Capacitar al personal y aprovechar la disposicion a las mejoras del

personal a través de cursos para fortalecer la gestion administrativa de

la organizacion

A través de talleres (Comunicacion, Motivacién y Trabajo en Equipo) se

pretende crear conciencia y cultura de servicio, pero también proveer

formacion y herramientas concretas en el area administrativa en el

desemperio laboral y en la calidad de servicio. Entonces, primero se les debe

dotar de dichas herramientas:

Un trabajo permanente e ininterrumpido de creacion de cultura de
servicio. Formar su criterio en funcion de como quiere la organizacion
que se preste el servicio, como actuar en determinadas situaciones,
entre otros.

Mejorar su capacidad de resolucion de problemas. Esta habilidad en
general no esta bien desarrollada, no alcanza el nivel que se requiere
para un servicio excelente. Pero es posible desarrollarla, y debe ser
una tarea sistematica de trabajo en equipo.

Transmitir claramente las metas de la organizacion y las metas
especificas de su funcidon. Muchas veces los empleados no saben hacia
donde deben ir, no comprenden el rumbo deseado y cudl es su rol en
ese proceso. La comunicacion debe ser clara y llegar a todos los
niveles.

Retroalimentarse de la informacion que los mismos empleados
recogen del contacto con los clientes, ya sea de manera formal o
informal. Su experiencia diaria dice mucho mas que la encuesta mejor

disefiada.
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Taller N2 1 Comunicacion para la Mejora de los Procesos

Administrativos.

Tiene como objetivo lograr la eficacia y eficiencia comunicacional a
través de la lluvia de ideas para mejorar la manera como es transmitida la
informacion entre los integrantes del equipo de trabajo con respecto a los

procesos administrativos.

La estrategia consiste en fomentar la lluvia de ideas entre los
empleados para que expresen sus ideas acerca de coOmo mejorar los
procesos administrativos y comunicacionales en el equipo de trabajo y en
el servicio al cliente. Con esta estrategia se aplicaran las siguientes

actividades:

Actividad N° 1: Reunién preliminar con el personal a fin de que éstos
expresen a través de la lluvia de ideas cuales son los factores que estan
afectando el proceso administrativo dentro de la Empresa y a su vez

propongan alternativas de solucion.

Actividad N2 2: Seleccion y organizacidn de las ideas que surjan

atendiendo al criterio de importancia.

Actividad N2 3: Lograr un acuerdo para la puesta en practica de las

ideas seleccionadas.

La duracion de la estrategia sera de dos horas y va dirigida a los
empleados, siendo ellos los beneficiarios de los resultados obtenidos a

través del desarrollo de las actividades.
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Taller N2 2 Motivacion

Se realiza con el objetivo de fortalecer la comunicacion entre los
empleados mediante la motivacion para optimizar la transmision de la
informacion durante las actividades administrativas. La estrategia tiene
como finalidad motivar a los empleados a mantener una adecuada
comunicacién entre ellos ya que al motivarlos se sentiran mas dispuestos a
mantenerse comunicados e integrados para lograr los objetivos
organizacionales, sintiéndose satisfechos y a su vez brindando mejor
atencion al cliente. Es importante mencionar que la estrategia contemplara

las siguientes actividades:
Actividad N2 1: Que se entiende por motivacion.

Actividad N2 2: identificar factores productores de satisfaccion e
insatisfaccion de los empleados.

Actividad N2 3 Clarificar las variables que afectan el rendimiento de los

empleados al momento de realizar sus actividades.

La estrategia tendra una duracion de 4 horas (8am-12m) siendo los
responsables de la actividad el grupo Crece, C.A. y va dirigido a los
empleados del Agente Autorizado y beneficiara a todos los empleados que
alli laboran, quienes se sentiran mas motivados para llevar a cabo una

efectiva labor contable en la Empresa.

Taller N° 3 Trabajo en Equipo

Trabajo en equipo es una de las condiciones de trabajo de tipo psicoldgico

gue mas influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que
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haya compafierismo. Puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente

genera entusiasmo y produce satisfaccion en las tareas recomendadas.

2. Definir claramente los procesos administrativos para lograr mayor

fidelizacién del cliente

Desarrollar y fomentar una cultura de control interno de los procesos
administrativos, que garantice la consecucion de los objetivos en forma
eficiente, eficaz y econémica. El control interno permitird a la empresa un
adecuado control sobre sus procesos financieros, teniendo en cuenta las
acciones y mecanismos de prevencion de riesgo y los indicadores que

permitan verificar la obtencion de los resultados esperados.

El Sistema de control interno de la Empresa debera contar con los

siguientes subsistemas:

» Subsistema de control estratégico: Donde se establezcan las bases para
que el control interno contable sea una practica continua. Estara compuesto
por: componente de ambiente de control, componente de direccionamiento
estratégico, componente de administracion de riesgos.

» Subsistema de control de gestién: Donde se llevaran a cabo las actividades
para asegurar que se estan tomando en cuenta las herramientas necesarias
para prevenir los riesgos en la realizacion de las actividades.

» Subsistema de Evaluacion de la gestion: Permitira la evaluacion continua
de los planes, programas, procesos, actividades y registros de las
operaciones de la empresa posibilitando la medicion de la gestion. Esta
compuesto por: componente de autoevaluacion, componente de planes de

mejoramiento.
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3. Actualizar los datos administrativos para brindar mejor atencién al

publico.

Los datos deben ser registrados diariamente en la base de datos de la
Empresa Seres Previsivos:
Status de Pago
Solicitudes de clientes
Reclamos

Beneficiarios

4. Brindar atencién de calidad

Elaborar un plan estratégico anual donde se especifiquen las metas y
objetivos de la empresa, ademas de los recursos necesarios para
alcanzarlos. Dicho documento formal debera ser propuesto por parte la
gerencia de la empresa, y estara conformado por las herramientas que se
usaran para alcanzar los objetivos y las acciones necesarias para su

implementacion.

Crear un buzon de sugerencias, y un plan de feed-back que permita
conocer si las actividades se estan desarrollando de manera idénea, ademas
donde los empleados, puedan expresar sus ideas y puedan aportar
estrategias que permitan mejorar el funcionamiento eficaz de los procesos

administrativos.
5. Celeridad en los requerimientos y solicitudes

Dentro de la empresa se deben tener claros cuales son los canales de
atencion establecidos, el cliente no debe notar diferencias y se debe poder

comunicar indistintamente por medio de todos los canales.
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Es necesario establecer mecanismos para que el cliente dé a conocer su
punto de vista, pues su opinibn ayudara a tomar las fallas como

oportunidades de mejora y a decidir acertadamente.

Monitoreo: Es fundamental tener medios para conocer la satisfaccion del
cliente y redireccionar las estrategias para mejoras en vista a los datos
conocidos.

5. Planificar la informacion a fin de dar respuestas oportunas al

empleado y clientes

Disefiar criterios de planificacion y evaluacibn de los procesos
administrativos permanentemente. Esto permitira llevar registros confiables,
lo que significa informacién oportuna y actualizada Asi mismo la empresa
podra aplicar correctivos de manera oportuna en caso de ser necesarios.
Estard conformado por politicas adoptadas, para salvaguardar los recursos
obtenidos, y de esta manera verificar la exactitud y confiabilidad del sistema
de informacion financiera, alentar y medir el cumplimiento de las politicas de

la organizacion y promover la eficiencia de sus operaciones.

6. Mantener el control de la documentacién

El Archivo General contara con los recursos necesarios para la
organizacién, conservacion y recuperacion de la documentacion, en cualquier
momento; a traves de bases de datos y personal especializado. Se abrira
una carpeta por cada afo, organizando los documentos en orden ascendente
de acuerdo a la fecha o la numeracion si es que la posee, se debe dividir la

documentacion en cuatro grandes grupos:
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a. Correspondencia:

Para organizar la correspondencia de debe tener en cuenta: Cada
comunicado debe ir unida a su respuesta. La correspondencia tanto emitida
como recibida, que forma parte de un expediente, se ordena con dicho
expediente. La correspondencia que acompafia a una informacion
importante, facturas, informes u otros documentos, se archiva en funcion de

esta informacion adjunta.

b. Tramites Administrativos:

Control de fotocopias Control presupuestal Control Inventarios Cuentas de
cobro Reembolso de caja menor Solicitudes Transferencias Internas de

Servicios.

c. Funciones propias de Seres Previsivos

Este grupo estard conformado por la documentacion especifica generada

segun funciones y actividades realizadas en la empresa.

d. Contratos de los clientes y beneficiarios

7. Aumentar la satisfaccion de los Empleados

Crear una filosofia o un estilo de direccion, en donde la estructura y el
plan organizacional, estén claramente definidos y comprometidos con la
vision y mision de la empresa. Esto permitira el compromiso y la
responsabilidad de todos los componentes de la organizacién, asi como su

adhesion a las politicas y objetivos establecidos en cuanto a procesos
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contables se refiere. Para ello se deberan considerar valores éticos,
fundamentados en competencias que deben adquirir el personal que labora

en la empresa.

9. Actualizar los datos administrativos y contables, asi como la
planificacion de las solicitudes de los clientes para brindar mejor

atencién al publico

Mantener control de archivo en documentos fisicos.
Actualizar la data de solicitudes en sistema informéatico

Garantizar la confiabilidad y congruencia de los datos

Optimizar el proceso administrativo de elaboracién de Solped en SAP (ya
instalado en la empresa) Las solicitudes de pedido o SolPed son
documentos internos, mediante los que solicita al departamento de
compras que adquiera una determinada cantidad de un material o de un

servicio en una fecha concreta.

10. Estimular al personal mediante incentivos de diversas indoles por
parte de los directivos de la empresa para cumplir con las solicitudes
en el tiempo requerido por el cliente.

1. Que los empleados desarrollen una motivacion que los comprometa con

su trabajo por el reto que supone y porque disfrutan con ello.

2. Que los directivos al momento de seleccionar al personal analicen muy
bien que el posible candidato sea el adecuado para el puesto a
desempeiniar, ya que éste no va rendir todo lo que se espera de él si el

trabajo por si mismo no satisface sus intereses.
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3. Que a los empleados se les estimule haciéndolos sentir como una parte
fundamental de la empresa, comprometiéndolos con ella no sélo con los

estimulos de tipo econdémico, sino con los de tipo personal.

4. Establecer incentivos a la labor y al desempefio frecuentemente.
Expresarles a los empleados cuando cumplan correctamente con sus

actividades.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En cuanto al objetivo relacionado con diagnosticar la situacién actual que
se presenta en los Procesos Administrativos que realizan en Seres
Previsivos, C.A. ubicada en Valencia Estado Carabobo, se puede concluir
que existe desorganizacion en cuanto a los tramites administrativos que alli
se realizan, la data de la informacion en el sistema no se actualiza a diario
desconociendo el status actual de los clientes o beneficiarios del servicio en
cuanto a los pagos realizados o por realizar, no se realizan las
desincorporaciones respectivas en el contrato, cuando fallece alguno de los
beneficiarios ni se lleva el control de los contratos al no archivarlos

debidamente.

Ademas de omisiones, errores en los montos, datos poco fiables,
discrepancias entre lo facturado y los datos que se asientan en el libro diario,
desconocimiento de la directiva y el personal acerca de la realidad financiera
existente, incongruencia entre las entradas y salidas de los movimientos de
ingresos y gastos realizados durante el dia, asi como la omision de datos

contables en los libros de asiento.

Para determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en
los Procesos Administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada
en Valencia Estado Carabobo, este objetivo se realizé a través de la Matriz
DOFA lo cual arroja como conclusion que los resultados obtenidos muestran

similitud con los resultados obtenidos luego de la aplicacion del cuestionario
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a los empleados, reflejando y corroborando la falta de rapidez en los
procesos, registros erroneos, errores en cifras reflejadas, informacion
administrativa no actualizada ni confiable y el que no exista asignacion de
responsabilidad en los puestos de trabajo. Ademas de la falta de

capacitacion e induccion del personal.

Con respecto al disefio de las estrategias dirigidas a la optimizacion de los
procesos administrativos que realizan en Seres Previsivos, C.A. ubicada en
Valencia Estado Carabobo, su finalidad es mejorar los procesos
administrativos en concordancia con su mision y vision organizacional a partir
de las necesidades presentes, siendo una alternativa viable para establecer
una nueva estructura organizativa de trabajo mas fluida y con una capacidad

de respuesta mas rapida a Directivos, Empleados y clientes.

Es importante acotar que dentro de la empresa en estudio, la capacidad
organizacional debe estar alineada a su estructura organizativa y los
procesos administrativos, lo mas importante, es la creaciébn de ventajas
competitivas, por medio del mejoramiento continuo de las competencias
organizacionales, a medida que los procesos administrativos estén bien
establecidos permitira lograr eficaz resultado en cada una de los elementos

de dicho proceso y que los procedimientos sean cada vez mas precisos.

Recomendaciones

Implementar las estrategias dirigidas a la optimizacion de los procesos
administrativos con el propdsito de adecuar su mision y vision a la dinamica

actual y a las necesidades presentes.

97



Evaluar en forma permanente las estrategias que se disefien a fin de

introducir mejoras y ajustes cuando estos sean necesarios.

Hacer del conocimiento de los niveles gerenciales y supervisorios de la
mision de la organizacién a fin de facilitar los procesos comunicacionales y
canales de informacion en el equipo de trabajo, de forma de lograr el flujo de

informacion adecuado para llevar a cabo las funciones correspondientes.

Es necesario el compromiso de la alta gerencia en la realizacién de las

estrategias establecidas en la presente investigacion.

Crear un programa de capacitacién y aprendizaje continuo al personal
con herramientas de toma de decision y analisis de informacion, y manejo de
los procesos administrativos, de esta manera la empresa podra contar con un
personal debidamente formada y preparado para llevar a cabo los procesos

de la organizacion de manera eficiente.

Se recomienda la implantacion de los objetivos los cuales deben
representar un compromiso de la administracion con el logro de tareas de
desemperfio especificas dentro de un lapso de tiempo determinado: exigen
resultados que se vinculen de manera directa con la visién estratégica y los

valores fundamentales de la empresa.

La toma de decisiones en la empresa debe ser orientada por el
administrador y por el personal directivo, tomando en cuenta los puntos de
referencias y los criterios de planificacion. Se deben realizar evaluaciones
periodicas de los recursos: bienes de equipo, talento de los empleados,
mano de obra y otros, que permitan mantener el nivel de ingresos de la
organizacién. Se recomienda la divulgacion de este trabajo investigativo por

parte de la Universidad para que sea utilizado en futuras investigaciones.
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Cuadro 1 Operacionalizacién de Objetivos

Objetivo General Objetivos Dimension Definicion de Indicadores Técnicas e Fuente
Especificos la Dimension Instrumentos
. . El conjunto de | Precios Técnica: Empl
Diagnosticar la J o pleados
: o fases o etapas | Afiliacion Encuesta Seres
situacion actual sucesivas a | Clientes Previsivos
que se presenta i S ) '
través de las | Inscripcion Instrumento: C.A
en los Procesos cuales se | Descontrol Cuestionario
Administrativos efectia la | presupuestario
que realizan en | Proceso administracién FIgalta ge
Seres Administrativo las misma’s lanificacién
Previsivos, C.A. planit
Proponer ubicada en que se | Debilidad en la
i ; interrelacionan estion
E_s_tr:_;\teglas Valencia Estado 9 ;
dirigidas a la y forman un | gerencial
AN Carabobo.
Optimizacion de proceso
los Procesos integral.
Administrativos Determinar las | Factores Se refiere a los | Fortalezas Técnica: Empleados
que realizan en | fortalezas, externos factores Oportunidades Observacion Seres
Seres Previsivos, | debilidades, externos e | Debilidades Previsivos,
C.A. ubicada en | oportunidades vy internos  que | Amenazas Instrumento: C.A
Valencia Estado | amenazas en los | Factores estan MATRIZ FODA
Carabobo. Procesos internos afectando el
Administrativos Proceso

gue realizan en
Seres

Previsivos, C.A.
ubicada en
Valencia Estado
Carabobo.

Administrativo

Fuente: GOmez, Jiménez, Salazar (2016)




