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RESUMEN

Todas las empresas privadas poseen herramientas para enfrentar los cambios y adaptarse a ellos,
el adaptarse es ser competente, es por ello que un modelo de gestion estratégico sirve como guia
para lograr los objetivos propuestos; y asi ser mas eficientes en la prestacion de un servicio de
calidad que todo usuario demanda. El presente trabajo, tuvo como objetivo proponer un modelo
de gestion estratégico para la optimizacién del manejo administrativo de los clientes en Mis
Consultores, C.A. Dicha investigacion estuvo enmarcada en una investigacion de campo
descriptiva. La poblacién estuvo conformada por (4) personas que laboran en Mis Consultores, la
cual es la totalidad de los trabajadores que integran el consultorio, por lo que se trabajo con la
totalidad de la misma, como instrumento se aplico un cuestionario de 11 items, cuyo propoésito fue
responder a los objetivos planteados en la investigacion, el cual consiste en a) Diagnosticar la
situacion real que presenta la empresa Mis Consultores C.A. en cuanto al manejo administrativo
de los clientes b) Disefiar el modelo de gestion estratégico para la optimizacion del manejo
administrativo de los clientes en Mis Consultores, C.A c) Validar el modelo de gestion estratégico
para la optimizacion del manejo administrativo de los clientes en Mis Consultores, C.A. Los
resultados y su interpretacion se realizaron mediante técnicas estadisticas descriptivas, a través del
analisis estadistico porcentual, presentdndose mediante cuadros y graficos. Entre las conclusiones
se evidencid que la empresa necesita emplear el modelo de gestidn propuesto, ya que los procesos
se realizan de manera informal, no existe una clara definicion de funciones de cada miembro del
equipo de trabajo con respecto a sus clientes. Esto representa una debilidad para la empresa, por
lo que corresponde a Mis Consultores C.A atender a la propuesta y recomendaciones para cumplir
sus obligaciones eficazmente.

Descriptores: estrategia, modelo de gestién, clientes, manejo administrativo.



INTRODUCCION

Las organizaciones del &ambito empresarial y prestadoras de servicios en general, requieren
condiciones estructurales y funcionales de eficacia para las personas que laboran en ellas; cuyo
comportamiento dependera en gran medida del modelo de gestion implementado por la empresa o
institucion. Para conseguir eficacia y eficiencia en las instituciones privadas, se requiere formular
e implementar modelos de gestion que ayuden a ordenar y organizar los elementos, factores y
recursos en un plan previamente establecido. La administracion existe en todas las actividades del
ser humano, y por ende esta en todos los niveles jerarquicos de las instituciones y empresas. Sin
embargo, en algunas empresas, existe poco interés o importancia al proceso de gestidn estratégica
pues no toman en consideracion las ventajas que les pueda brindar los sistemas organizativos como
un todo, los cuales permitirian ahorro de tiempo, esfuerzo y optimizacion de los recursos para una
mejor satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de sus obligaciones.

Mis Consultores, C.A es una empresa especialista en otorgar asesoria contable, fiscal,
financiera, juridica y laboral a la pequefia, mediana y gran empresa a traves de un equipo de trabajo
que le permite proyectar, organizar y examinar sus operaciones, brindando 6ptimas soluciones a
los requerimientos y necesidades del cliente, a fin de que logren cubrir sus perspectivas de
desarrollo econémico. La empresa en sus 21 afios ha crecido de forma potencial y ha logrado sus
objetivos, sin embargo, debido a los cambios econdmicos en el pais y la fuga constante de
trabajadores al exterior en la actualidad cuenta con poco personal y una carga pesada de muchos
clientes. Dado que el personal es poco, no cuenta con una estructura organizativa clara, no hay un
manual de procedimientos o control interno aparente que esté estructurado, existe multiplicidad de
tareas.

Por ello se plantea una propuesta para presentar un modelo de gestidn estratégico que pueda
mejorar y optimizar el manejo de clientes, con funciones y actividades técnicas que permitan que
el proceso de toma de decisiones, la competitividad, productividad y calidad de los servicios sea
mucho mas sencillo para los procedimientos internos. El presente trabajo de investigacion se
estructuro en cinco capitulos, distribuidos de la siguiente manera:

Capitulo I: Situacion Objeto de Estudio. Comprende el planteamiento del problema, los
objetivos de la investigacion partiendo de lo general a lo especifico, la justificacion de la

investigacion, su importancia y el alcance de la misma.



Capitulo 1I: Soporte Conceptual. En este capitulo se expone los antecedentes de la investigacion,
las bases tedricas, legales y el sistema de variables.

Capitulo I11: Orientacion Procedimental. En este capitulo se contempla el tipo de investigacion,
disefio de la investigacion, métodos de investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos y validez del instrumento.

Capitulo IV: Con los instrumentos aplicados en la empresa en estudio, se recaba la informacion
para ser analizada y decodificada, para su posterior interpretacion. Este apartado contiene los
cuadros y graficos en representacion de sus resultados.

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones. Este contiene las conclusiones y recomendaciones
a las cuales se llegd en el estudio. Finalmente, se presentan las referencias con respecto al tema en

estudio, asi como también los anexos que complementan la informacion.



MOMENTO |

SITUACION OBJETO DE ESTUDIO

Descripcion Detallada de la Situacion Objeto de Estudio

Con el transcurso del tiempo, van surgiendo nuevas y distintas tendencias administrativas
que con la competitividad y la globalizacion se hace totalmente necesario tener una buena gestion
administrativa para el fortalecimiento y sostenimiento de la misma. Es por ello que, hoy en dia
esta se constituye en un arma poderosa que resulta ser necesaria en cualquier empresa para poder
lograr objetivos competitivos, entonces, con la aparicion de nuevos retos en el transcurso del
tiempo, estos exigen que las estructuras organizativas se adapten a tales cambios o desmejoren su
rendimiento, sobre todo, con aquellas empresas de alta trayectoria. Por lo tanto, realizar una buena
gestion demanda la eficiencia y eficacia en el cumplimiento del proceso administrativo integrado
en sus funciones bésicas, tales como planificacién, organizacion, direccion, ejecucion y control.

En este sentido, todas las organizaciones son sistemas complejos que deben buscar el
mejoramiento continuo seguin sus necesidades, sin embargo, el manejo administrativo siempre
requiere de sus funciones basicas como es la gestién debido a que permite la optimizacion y la
utilizacion de los recursos que dispone la organizaciéon para lograr los objetivos, planes, y
actividades. Ademas, las empresas trabajan mediante un conjunto de sistemas compuestos por
recursos humanos vy fisicos, de los cuales se derivan una serie de subsistemas, que se encuentran
estrechamente relacionados e ir en una misma direccion, dandole asi sentido, al querer lograr una
eficaz y dptima gestion.

Al respecto, Sallenave (2007), define la gestion como aquella que "requiere la generacion
de accion, planificacion y control de acciones que permitan conducir un negocio con el fin de
sobrevivir a corto plazo y mantenerse competitivos a largo plazo™ (p. 45). Puede decirse entonces,
que la gestién se refiere al conjunto de acciones o diligencias que permiten la conduccion de un
negocio en el tiempo, tanto a corto como a largo plazo. Por su parte, Borello (2000) define la
gestion estratégica como “el arte y/o ciencia de anticipar Y gerenciar participativamente el cambio

con el propdsito de crear permanentemente estrategias que permitan garantizar el futuro del



negocio” (p. 21). De alli que, la gestion requiere de la planificacion, accion y control como la
responsabilidad de quien los realiza y no un proceso centralizado.

En la actualidad, muchas empresas se resisten al cambio, ya que los resultados de las
empresas se consideran satisfactorios y no ven necesario modificar nada, y dadas las
complicaciones que implican los cambios prefieren seguir trabajando con lo recurrente. Esta
creencia puede ser perdurable en el tiempo, pero llegara un momento en que su manera de operar
esté tan inadecuada y pasada de las nuevas practicas empresariales que ya no sera competitiva. En
efecto, el empresario que se da cuenta y decide adaptarse, entorpece el proceso de crecimiento de
su negocio. Segun Alfonso (2012) “Los administradores son los principales agentes de cambio en
la mayoria de las organizaciones. Por las decisiones que toman y su comportamiento al modelar
los papeles, pueden configurar la cultura de la organizacion ante el cambio” (p. 6). Es decir, cuando
los lideres son flexibles y tienen disposicion, la gestion del cambio es efectiva, ya que comienzan
a desprenderse de ideas antiguas o estrategias tradicionales y abren paso al mejoramiento continuo.

No obstante, en Venezuela, es todo un reto tener una buena gestion, el pequefio y mediano
empresario lucha fuertemente frente a los cambios politicos econémicos dados por el sistema
financiero actual, la incertidumbre de un marco legal y quiza lo mas dificil de todo, el restringido
acceso al financiamiento. De acuerdo con Diaz y Pifia (2012)

En Venezuela el pequefio empresario lucha duramente frente a las politicas
econdémicas impuestas por el sistema financiero actual, un marco legal incierto y
quiza lo peor de todo, un acceso muy restringido al financiamiento. Sus capacidades
gerenciales y organizativas son débiles, y el sector parece carecer de una conciencia
propia de su importancia como bloque, lo que socava su considerable potencial de
influencia econémica y politica. (p. 4)

De lo anterior se desprende que, las capacidades gerenciales y organizativas de los
pequefios y medianos empresarios en Venezuela son débiles, ya que el contexto interno de estas
organizaciones presentan significativas limitaciones, y en el &mbito externo nacional, los
empresarios expresan que hay importantes dificultades para alcanzar que las empresas puedan
apuntar a ser organizaciones competitivas, algunas limitaciones tienen que ver con la dificultad
para acceder a las tecnologias disponibles, debido a los altos costes y el escaso acceso a fuentes de
financiamiento, como los créditos de bancas privadas, el recurso humano poco calificado y

restricciones en algunas actividades empresariales.



A pesar de ello, Ahuja y Katila (2004) afirman que “las organizaciones que desarrollan
practicas innovadoras e invierten en investigacion y desarrollo tienen mayor posibilidad de
permanecer en el mercado e incrementar su rendimiento” (p. 2) por lo que es posible aplicar
estrategias que puedan optimizar el manejo administrativo de las empresas, de esta manera la
empresa se mantiene en el mercado al tener un factor diferenciador de su competencia.

Ante lo expuesto, hay algo indiscutible y es que sin planificacion no hay buena gestion
administrativa. Y gran parte de los resultados de una buena gestién parten de un buen liderazgo en
la empresa, dado que la labor del lider consiste en fijar los objetivos y tratar que los subordinados
trabajen por alcanzarlos, pero para ello en ultima instancia la que determina todas las directrices
que la organizacion necesita seguir para obtener la meta trazada es la planificacion. Por este
motivo, es fundamental que los objetivos estratégicos estén muy bien definidos y claros para todos
los empleados y distintos colaboradores de la empresa.

Es importante sefialar que, las empresas de servicio, cuya razén social es la asesoria
contable y administrativa, ante tantos cambios econdémicos, sociales y politicos, se ven afectadas
por una serie de factores externos reflejados en gran parte en sus honorarios, trayendo consigo que
las empresas asesoradas se vean afectadas en sus gestiones, por retrasos de sus pagos ante sus
obligaciones, desmejorando el servicio para las mismas. Los clientes en la actualidad buscan el
mejor servicio, las empresas de este ramo tienen la finalidad de ofrecerle a la comunidad este
beneficio para ser complacidos, brindandole calidad, atencion, agilidad y eficacia para presentar
un servicio confortable y que las necesidades sean cumplidas o cubiertas.

Ahora bien, la empresa Mis Consultores, C.A, ubicada en la calle 39, entre carrera 25 y
Av. Venezuela, del Estado Lara, es una organizacion formal dedicada a la asesoria contable, fiscal,
financiera, juridica y laboral a la pequefia, mediana y grandes empresas de diversas areas del sector
publico y privado, se aboca principalmente a brindar 6ptimas soluciones a los requerimientos y
necesidades del cliente, a fin de que logren cubrir sus perspectivas de desarrollo econdémico. Sin
embargo, no escapa de esta realidad, la cual afecta de forma parcial el logro de sus objetivos, que
a su vez es brindar un servicio de calidad en el area administrativa.

Aunado a esto, para la consecucidn de dicho objetivo es necesario que se analice la calidad
en parte con las caracteristicas del servicio, cumpliendo con los requisitos de los clientes, logrando
asi, el acople a las exigencias actuales. La empresa Mis Consultores, C.A, posicionandose como

una mediana empresa, tiene a su cargo un total de 60 clientes, a los cuales se les lleva de forma



continua y metddica todo lo referente a la parte financiera, pagos de impuestos, SENIAT, SEMAT,
parafiscales y asesoria juridica y fiscal personalizada para sus clientes en constitucion de empresas
por primera vez.

Ademas, la empresa cuenta con un sistema operativo Ilamado Valery Contable y Valery
Administrativo, donde se lleva sistematicamente la contabilidad analitica y una red, la cual es la
base de datos de todos sus clientes y la mas usual, sin embargo, resulta dificil llevar al dia el manejo
de la clientela por exceso de informacion a procesar, 0 en ciertos casos, por desactualizacion;
existen confusiones entre los trabajadores nuevos por falta de instructivos al no haber
procedimientos claros, la empresa cuenta con cuatro empleadas, siendo asi, que no tienen una
estructura organizativa definida y las funciones recaen sobre un proceso centralizado.

Es preciso indicar que, las empresas que almacenan datos de sus clientes estan en
condiciones de brindar una experiencia personalizada, pero cuando no se tiene una gestion clara,
establecida y concisa, puede ocurrir que el tiempo para el cobro o pagos sobrepasa el establecido
por la empresa 0 los agentes gubernamentales, aunque existe un constante seguimiento de la
gestion de las cobranzas y pagos, suele chocar la desinformacion a los demés empleados y
reparticion de tareas, es por ello que deben contar con un modelo de gestion estratégico para la
optimizacion del manejo administrativo de los clientes, de tal manera que permita analizar las
causas principales que limitan el proceso de planeacién en la empresa, para seguir motivando la
calidad del servicio, mejorando asi, el desenvolvimiento de la misma, dicho sistema y su no
adecuado uso, el cual afecta de forma directa el manejo agil del cliente. Es fundamental como
antes se expuso, que los objetivos estratégicos estén muy bien definidos y claros para todos los
empleados y distintos colaboradores de la empresa.

Entonces, en una organizacion que esta especialmente dirigida al cliente, esta viene a ser
la base que constituye la definicion del negocio, la cual existe para ofrecer sus servicios y atender
sus necesidades. Por consiguiente, el personal es responsable de que la atencion se convierta en un
elemento primordial para conseguir este objetivo. Los lideres o bien, directivos de las
organizaciones deben invitar, promover y ayudar a sus empleados para que mantengan su atencion
centrada en las necesidades del cliente, logrando que éstos puedan adquirir un buen nivel de
atencion y voluntad de ayudar, y a su vez infundan en los clientes el deseo de contar su experiencia
a otras personas y de volver por la empresa. La finalidad de la organizacién es que esté enfocada



hacia el cliente. Las personas proporcionan la diferencia, es decir, el factor humano es el recurso
mas importante.

Es por ello que, como propuesta se plantea que a nivel interno la empresa adopte algunas
estrategias que les permitan superar sus limitaciones. En tal sentido surgen las siguientes
interrogantes: ¢Cual es la situacion real que presenta la empresa Mis Consultores C.A. en cuanto
al manejo administrativo de los clientes? ¢ Como se puede disefiar un modelo de gestion estratégico
para la optimizacion y manejo de procesos administrativos internos de Mis Consultores, C.A?
¢Cbémo validar un modelo de gestidn estratégico para la optimizacién del manejo administrativo

de los clientes de Mis Consultores, C.A?

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General

Proponer un modelo de gestion estratégico para la optimizacion del manejo administrativo

de los clientes en Mis Consultores, C.A

Obijetivos Especificos

Diagnosticar la situacion real que presenta la empresa Mis Consultores C.A. en cuanto al
manejo administrativo de los clientes.

Disefar el modelo de gestion estratégico para la optimizacion del manejo administrativo
de los clientes en Mis Consultores, C.A.

Validar el modelo de gestion estratégico para la optimizacién del manejo administrativo

de los clientes en Mis Consultores, C.A.

Justificacion e Importancia

Toda organizacién necesita de una gestion administrativa que sea estratégica, que busque
ser efectiva y minimice las deficiencias en su ejecucion; es decir, las empresas necesitan tener un

norte, un modelo de directrices y politicas que la guien, no solamente para el futuro, sino del



presente, del dia a dia, porque las decisiones que tome una empresa en el hoy determinaran su
futuro. La planificacién estratégica facilita a través del andlisis, tanto interno como externo, saber
cudles son los objetivos que se esperan obtener y la calidad de servicios que esta dispuesta a
ofrecer.

Se justifica desde la perspectiva empresarial porque, la capacidad de coordinar y controlar
las acciones y los distintos roles que se desempefian dentro de la empresa es muy importante, ya
que esto le permite prevenir dificultades y alcanzar las metas propuestas. La conduccién
estratégica en la gestién administrativa de clientes favorece la obtencién de resultados positivos
para la organizacion. De esta forma, se prepara a la organizacion para actuar de forma anticipada,
previendo todos los medios y protocolos que se necesitan para cumplir con sus objetivos y
disminuir asi los posibles efectos negativos o problemas.

Ademas, esta investigacion beneficiara a los trabajadores de la mencionada area de la
empresa, ya que se equilibrarian mejor las funciones de cada trabajador, mejorando la calidad de
su ambiente de trabajo, lo que incidira en su seguridad personal y profesional. Por otra parte, si se
atienden de forma eficiente los clientes de la empresa Mis Consultores C.A. (en su mayoria
personas juridicas) hay méas probabilidades de que puedan cumplir con sus obligaciones tributarias
y, en consecuencia, ampliar los recursos del Estado, que deben destinarse a educacion, desarrollo
de vialidad e inversiones sociales.

Desde la perspectiva educativa, esta investigacion servira como modelo de gestion en el
desempefio de Mis Consultores C.A, para optimizar el manejo administrativo de los clientes, y

aunado a ello, podria servir a estudiantes como material bibliogréfico para futuras investigaciones.

Alcance

El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en la empresa Mis Consultores, C.A,
ubicada en la calle 39, entre carrera 25y Av. Venezuela del Estado Lara, en un lapso comprendido
del 17 de agosto de 2022 al 18 de octubre del 2022. Motivado por la necesidad que tiene la unidad
por mejorar y aligerar sus procesos administrativos en el manejo de sus clientes y asi tener una
mayor coordinacién para un cumplimiento legal oportuno, al dia, guiando y orientando mediante
la planeacion para un mejor aprovechamiento de la mano obrera, hacer una buena seleccion del

personal asignado en el cumplimiento de sus tareas y lograr asi mayor satisfaccion en su clientela,



mediante el modelo de gestion estratégico para la optimizacion del manejo administrativo de sus

clientes.
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MOMENTO II

SOPORTE CONCEPTUAL

Antecedentes de la Investigacion

El presente estudio requiere la fundamentacion tedrica del tema en estudio, como paso
previo para la revision de la literatura existente sobre temas relacionados con el &mbito que se
realiza logrando de esta manera situar la tematica investigada, al respecto Arias (2012) afirma que
“Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada
y sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones”. (p. 108). Por eso, los trabajos de
investigacion donde se hayan manejado las mismas variables o se hayan propuesto objetivos
similares, sirven de guia al investigador, le permiten hacer comparaciones y tener ideas sobre como
se tratd el problema en esa oportunidad.

De esta manera la presente investigacion debe destacar diversas investigaciones
relacionadas con el tema de la gestion estratégica para la optimizacion del manejo administrativo
de los clientes, comprobando asi la utilidad en su aplicacion dependiendo de las necesidades de
los clientes a fin de elevar la eficiencia de la empresa. Como referencias para este estudio, se
analizaran una serie de trabajos en el &mbito internacional, nacional y local:

En el ambito internacional, se encuentra el estudio de Hernandez, Hernandez y Vargas
(2020), presentado en la Universidad Cooperativa de Colombia, en su Informe de trabajo de grado
como requisito previo para optar al titulo de administrador de empresas, titulado: Modelo de
Gestion Estratégica para la Empresa LAP Especialistas Villavicencio- Meta, cuyo objetivo
general fue disefiar una propuesta de Modelo de Gestion estratégica para la Empresa LAP
especialistas en analisis de datos S.A.S, debido a que ésta le permitira superar los cambios del
entorno de manera acertada y asi logre mantenerse frente a la competencia.

Para el desarrollo del trabajo se implementé una metodologia descriptiva y de enfoque
mixto, dividiéndose en tres etapas relacionadas con los objetivos propuestos, donde detalladamente
se mencionan cada una de las acciones ejecutadas para disefiar la propuesta de Modelo de Gestion
estratégico para la empresa LAP; identificando inicialmente la situacion actual de la empresa con

la evaluacion de su entorno, describiendo aquellos componentes necesarios para la creacién del
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modelo acorde a las referencias encontradas y definiendo finalmente el modelo con sus respectivas
caracteristicas. Al ser un caso de estudio empresarial, la poblacion establecida fue el personal
administrativo conformado por el gerente y la representante legal de la empresa LAP especialistas
en analisis de datos. Se establecid el muestreo no probabilistico por conveniencia del autor. Se
utilizaron tres matrices y una encuesta tipo test para recopilar la informacidén necesaria en el
desarrollo de los cumplimientos de los objetivos.

Entre las conclusiones a las que llegaron los autores, se puede mencionar que la definicion
de la propuesta para el disefio de modelo de gestion estratégica de LAP especialistas en andlisis de
datos se llevo a cabo gracias a los modelos ya existentes. Es asi como lograron concretar y plasmar
la importancia del modelo, su objetivo, sus componentes, los actores que influyen en el proceso y
una representacion grafica que apoye visualmente a la realizacion del modelo. Se propuso un
modelo sencillo pero completo, con el fin de que los directivos de la empresa lo puedan
comprender y aplicar sin dificultad.

Por lo que recomendaron que se organizara una reunién con los directivos y los integrantes
del proyecto para que socialicen de manera detallada todo lo que compete iniciar con este proceso
de implementacion del modelo; si es necesario y la empresa lo requiere realizar las capacitaciones
acordes a las dudas que se presenten.

Este antecedente se vincula con el presente trabajo porque establece parametros que buscan
guiar la estrategia de la empresa, contribuyendo al crecimiento y desarrollo organizacional, debido
a que contara con lineamientos claros de lo que se desea hacer y ser; y de lo que se debe hacer para
el cumplimiento de los objetivos, metas, politicas y demds estrategias. De acuerdo con esos
autores, el disefio de un modelo de gestion es la base para que las organizaciones tengan definido
de manera estandar todas las acciones a implementar.

Por su parte, el estudio de Romero (2018), de la Universidad Nacional de Cdrdoba,
presentado como requisito para optar al Grado de Magister en Gestion y Desarrollo Habitacional,
cuyo titulo es: Modelo de gerencia estratégica como elemento de mejora de la gestion habitacional
en el estado Lara (Venezuela), su objetivo general fue disefiar una Propuesta de un Modelo de
Gerencia Estratégica como elemento de mejora de la Gestion y Produccion Habitacional de interés
social en el Estado Lara (Venezuela). La metodologia empleada obedece a un proyecto factible,
basado en un estudio de campo descriptivo. En él se evalu6 de manera integral las unidades

gerenciales que conforman estas Instituciones (10 instituciones evaluadas), efectuandose para ello
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un diagnostico organizacional de sus entornos (interno y externo) y del tipo de gestién habitacional
prestada.

El proyecto propuesto constituye una propuesta derivada del diagnostico estratégico
efectuado y del andlisis critico de las teorias presentadas en el marco tedrico, adecuado a la realidad
factual en las organizaciones objeto de estudios, bajo la coordinacion de expertos en el area. Las
conclusiones apuntan que la gestién habitacional que prestan las Instituciones de Viviendas en el
estado Lara, es un proceso que en buena parte depende de aspectos endégenos y exogenos al
ambito de éstas, que requiere necesariamente de nuevos modos de pensar, gestionar y producir el
habitat y vivienda.

Este antecedente guarda relacion con el presente trabajo, ya que busca proporcionar una
detallada interpretacion de las técnicas y habilidades necesarias para identificar y explotar
estrategias en forma exitosa, el cual es de vital importancia ya que se refiere a la Gerencia
Estratégica en las organizaciones porque permite que una organizacion sea capaz de formular su
propio futuro, a través de formulacion, ejecucién y evaluacién de acciones que permite a una
determinada industria el logro de sus objetivos. Ademas, evidencia que la inexistencia de sistemas
de organizacion, esquemas gerenciales y falta de mecanismos de planificacion en las
organizaciones, plantea la necesidad de disefiar un modelo gerencial que provea del
direccionamiento adecuado basados en una planificacién estratégica, proveniente de la evaluacion
del entorno y dindmica de las propias organizaciones, que les permita fortalecer su capacidad y
mejorar los servicios prestados.

En el ambito nacional, se tiene el estudio de Betancourt (2018), de la Universidad Nacional
Experimental de Los Llanos Ezequiel Zamora, para optar al grado de Magister Scientiarum en
Administracion Mencion Gerencia General, titulado: La gerencia estratégica como modelo de
gestion para los 6rganos de control fiscal en Venezuela, cuyo objetivo general fue determinar la
gerencia estratégica como modelo de gestion para los Organos de Control Fiscal en Venezuela.
Caso de estudio: Contraloria del estado Bolivariano de Mérida 2014-2016.

La investigacion se desarrollo bajo la metodologia de investigacion cuantitativa, cuyo
disefio es documental y descriptivo, presentado en forma teorica e ilustrativa en cuanto a la
conceptualizacion de modelos de gestién que fundamentaron la investigacién, asi como el modelo
que la investigadora propuso. La poblacion estuvo conformada por quince (15) funcionarios

pertenecientes al Nivel Supervisorio de alta y media gerencia de la CEBM. Las técnicas de
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recoleccion de datos utilizados estuvieron basadas en la encuesta en sus dos modalidades: oral y
escrita (cuestionario), asi como el analisis documental.

Entre las conclusiones a las que lleg6 la autora, se menciona que determind diversos puntos
criticos, originados por la falta de instrumentos y herramientas gerenciales los cuales habrian
dificultado la obtencion de informacidén de manera oportuna, asi como la integracion de equipos
de trabajo; en este aparte destacd que se pudo apreciar que los supervisores se manifestaban como
si fuera personal operativo y no como gerentes. Por lo que recomendo a la gerencia establecer la
formalidad a las politicas institucionales, asi como a los instrumentos normativos que regulen la
gestion y la presentacion de resultados.

Este antecedente se vincula con el presente trabajo, por cuanto con el Modelo de Gestion
basado en la Gerencia Estratégica, la investigadora presenta un nuevo quehacer gerencial que
permitiria repensar la estructura del Organo de Control Fiscal, asi como sus funciones procurando
establecer la gestion eficiente y eficaz que sugiere la sociedad, este modelo de gestion se construye
con estrategias, herramientas y técnicas gerenciales, asi como con un liderazgo activo y
comprometido con la organizacion.

Vale mencionar el estudio de Castillo (2018), presentado ante la Universidad de Carabobo,
Area de Postgrado para optar al titulo de Magister en Administracion de Empresas mencion
Finanzas, que tiene por titulo: Estrategias basadas en el control interno que optimicen la gestion
financiera de la empresa Distribuidora Puche y Asociados C.A. San Felipe, estado Yaracuy; tuvo
como objetivo general, disefiar estrategias basadas en el control interno que optimicen la gestién
financiera de la empresa Distribuidora Puche y Asociados C.A. San Felipe, Estado Yaracuy. Para
lo cual se realizd un estudio del tipo proyecto factible sustentado en un disefio de campo
descriptivo, orientado bajo el paradigma positivista, no experimental.

La poblacién estuvo integrada por un total de nueve (9) personas siendo la muestra igual a
la misma, a quienes se les aplic6 como técnica la encuesta bajo la forma de un cuestionario
contentivo de veinte (20) items segun las dimensiones e indicadores del cuadro de
operacionalizacion de la variable y cuyos resultados permitieron cumplir los objetivos previstos,
encontrandose insuficiencias en cuanto a las estrategias financieras basadas en el control interno
que se aplican en la empresa, e igualmente con relacion a los mecanismos implementados a tales
fines, los cuales aunque existen no se aplican con la periodicidad requerida, por lo que se procedio

a elaborar las estrategias de control interno que permitan la optimizacion de la gestion financiera,
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utilizdndose para ello la matriz FODA y proponiendo finalmente un conjunto de estrategias
definidas bajo el método estratégico basico, con lo cual se concluyo6 con el cumplimiento de todos
los objetivos previstos, detallindose las insuficiencias encontradas y recomendandose la
aplicacion de las estrategias propuestas, entre otros aspectos importantes.

Este antecedente se vincula con el presente trabajo por cuanto hace uso de estrategias y
para tener conocimiento de las que se deben usar hay que hacer un diagnostico de la situacion
actual de la empresa en estudio; dichas estrategias basadas en el control interno permitirian
optimizar la gestion financiera de la empresa, desarrollandose técnicas de dinamica de grupos con
los propios representantes de la empresa.

Por altimo, se tiene el estudio de Arias (2017), de la Universidad Catolica Andrés Bello,
para optar al grado de Especialista en Administracion de Empresa mencion Finanzas, que llevd
por titulo: Disefio conceptual de la gestion estratégica para una empresa del sector ferreteria de
ciudad Guayana-estado Bolivar, cuyo objetivo general fue disefiar el modelo conceptual de la
gestion estratégica para una empresa del sector de ferreteria de Ciudad Guayana-Estado Bolivar.
El estudio se consideré como una investigacion descriptiva, se conceptualizd como investigacion
aplicada porque se enfoco fundamentalmente a la resolucién de un problema.

La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por seis (6) individuos representados
por los propietarios y el personal gerencial de la empresa, la muestra estuvo conformada por la
misma poblacion. En cuanto a las técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, la autora realiz6
la revision documental de las fuentes bibliograficas que corresponda a la gestion estratégica y
luego procedio a obtener informacion mediante la observacion directa de los hechos y sucesos en
la empresa objeto de estudio, ademas aplicé el cuestionario en forma individual y en grupos al
personal de la empresa de ferreteria a los propietarios y el personal gerencial.

Una de las conclusiones a las que llegé la autora expresa que la gestion estratégica en una
empresa es la clave para que la misma pueda lograr un nivel de éxito en su entorno competitivo,
lo que lleva a deducir que la misma es una herramienta fundamental en la gestion y la
administracion de la empresa. Cada estrategia que se presente deberd ser aprobada por los
ejecutivos correspondientes, y una vez que se ponga en marcha es importante que se alcancen los
objetivos que la misma plantea. Por lo que recomendd concientizar a todos los niveles de la
empresa en la mision, vision, valores y objetivos estratégicos.

Este antecedente se vincula con el presente trabajo por cuanto la autora realizé un analisis
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estratégico de la empresa, el cual permitié obtener informacion sobre las distintas alternativas que
tiene la empresa de ferreteria para conseguir los objetivos a partir del contexto del analisis externo
(amenazas y oportunidades) e interno (fortalezas y debilidades). De esta forma, se fijaron las
estrategias competitivas y el crecimiento deseado. Es decir, hay que diagnosticar la gestion
estratégica actual de una empresa, para proceder a fijar las estrategias adecuadas a sus
requerimientos.

Los trabajos de investigacion citados anteriormente, proporcionaran fundamentacion
tedrica del tema en estudio, como paso previo para la revision de la literatura existente sobre temas
relacionados con el ambito que se realiza logrando de esta manera situar la tematica investigada,
y definir cada uno de los fines de la gestidn estratégica que pueden generar un mejor manejo

administrativo y mejorar la calidad de trabajo.

Bases Tedricas

A continuacion, se presentan las bases tedricas que son el sustento de este trabajo de
investigacion, las cuales estdn conformadas por las diferentes teorias o definiciones sobre manejo
administrativo, gestion estratégica, modelo de gestion estratégica, beneficios, entre otros topicos
de relevancia y relacionados con este tema. Es importante acotar que la fundamentacion teérica
determina la perspectiva de analisis, la vision del problema que se asume en la investigacion y de
igual manera muestra la voluntad del investigador, de analizar la realidad objeto de estudio de
acuerdo a una explicacién pautada por los conceptos, categorias y el sistema preposicional,

atendiendo a un determinado paradigma tedrico.

Manejo Administrativo

Las tareas del personal administrativo de una empresa son muy variadas y van desde
redactar y revisar documentos hasta archivar recibos, informes y hojas de céalculo, asi como
gestionar la comunicacion de la empresa con proveedores y clientes. Por lo tanto, el manejo
administrativo o proceso administrativo, de acuerdo con Sierra (2020) “El proceso administrativo
de una empresa se define como la gestion de todos los recursos internos (talento humano, medios

tecnoldgicos, capital financiero, etc.) de la forma mas eficiente y eficaz posible para alcanzar los
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objetivos del negocio” (p. 2) Puede decirse entonces que, el proceso administrativo de una empresa
y todas las demas actividades de gestion ordinaria exigen una gran cantidad de tiempo de trabajo

y dedicacion enfocandose de forma eficiente en todos los recursos internos de la organizacion.

Etapas del Proceso Administrativo

De acuerdo con Sierra (ob. cit.), las etapas del proceso administrativo de una empresa son:
Planificacion, Organizacion, Direccion, Control, las cuales funcionan de forma interrelacionada,
ya que una siempre depende de las demas.

1. Planificacion del proceso administrativo. Esta etapa tiene que ver con definir los
objetivos que se esperan alcanzar y con establecer las estrategias y los métodos necesarios para
lograr dichos objetivos. Asi, en el documento del plan deben figurar todas las actividades futuras
del proceso administrativo a desarrollar y los plazos de tiempo en las que se deben cumplir. Por
ejemplo, una actividad puede ser “automatizar las tareas de facturacion a clientes”.

2. Organizacion del proceso administrativo. Consiste en establecer quién, cuando y como
se encargara de cada tarea propuesta en la planificacion hecha en el paso anterior. Esto significa
que tienen que conformar grupos de trabajo en funcién de habilidades y capacidades, y cada grupo
debe cumplir una funcién especifica acorde al plan, de modo que todos en la firma puedan ayudar
a que el proceso administrativo se desarrolle de manera sincronizada y sinérgica. Ademas, es
importante también asignar a cada equipo las herramientas adecuadas para que puedan cumplir
con sus asignaciones.

3. Direccidn del proceso administrativo. Tiene que ver con la ejecucion del mismo. Esta
consiste en asignar a un socio de la firma para que se encargue de dirigir a todos los equipos de
trabajo para que se apeguen al plan establecido, dicho responsable no se encarga de liderar y apoyar
al personal ante cualquier necesidad que tengan, solucionando los problemas que se puedan
presentar en el camino.

4. Control del proceso administrativo. El control es un elemento del proceso administrativo
que incluye todas las actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales
coincidan con las operaciones planificadas. Todos los gerentes de una organizacién tienen la
obligacion de controlar. Esta etapa es muy importante porque las firmas modernas estan operando

en un entorno competitivo altamente cambiante, por lo que es necesario revisar de forma frecuente
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todos los procesos administrativos de la empresa para descubrir si hay margen para la mejora.

Gestion Administrativa

De acuerdo con Sanchez (2021):

“La gestion administrativa es el area de la empresa que se encarga de emplear los
recursos de la empresa de la forma mas eficaz y eficiente posible para alcanzar los
objetivos que se ha planteado la direccion de la empresa” (p. 1).

De lo anterior se infiere que es la parte de la organizacion cuya finalidad es alcanzar los
objetivos organizacionales con economia de recursos. Entonces, las principales funciones de la
gestion administrativa en una empresa son las de planificar y organizar el trabajo del factor humano
que la compone, asi como gestionar el tiempo que dedica su factor humano de forma eficiente
mediante la digitalizacién, la gestion de los horarios de las jornadas de trabajo, las vacaciones y
dias de descanso de los trabajadores, y, por ultimo, la de asegurar procesos de comunicacién

adecuados entre todos los miembros de la empresa.

Gestion Estratégica

Para definir la gestion estratégica, es preciso sefialar a Quiroa (2021), expresa

La gestion estratégica es un conjunto de acciones que se realizan para desarrollar
estrategias competitivas. Esto, implementado politicas que resulten favorables para
la asignacion eficiente de los recursos que permitan lograr el éxito de las
organizaciones, buscando obtener una ventaja competitiva que sea sostenible en el
largo plazo. (p. 1)

De lo anterior se infiere que, la gestion estratégica abarca todas las actividades de poder
gestionar de forma habil y eficiente una empresa o negocio. Esto, implementando las estrategias
que le permitan sobrevivir en el corto plazo y volverse competitiva en el mediano y largo plazo.
Se enfoca en desarrollar la vision estratégica de una empresa, para lograrlo se realiza la
planificacion, donde se establecen claramente los objetivos que se esperan alcanzar. Luego se

formulan e implementan las estrategias y se evaltan los resultados.
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Caracteristicas de la Gestion Estratégica

La gestion estratégica segun Quiroa (ob. cit.), se caracteriza porque debe basarse en
establecer la vision de la empresa, para saber qué se espera lograr y a donde se quiere llegar. Se
fundamenta en el analisis del ambiente interno, haciendo que todo el personal tenga conocimiento
de los objetivos que se persiguen. Sin embargo, analiza el ambiente externo para anticiparse a los
cambios que se pudieran presentar.

« La implementacion de estrategias y el proceso de gestion las llevan a cabo cada gerente
y su equipo de trabajo. Las estrategias son responsabilidad de un gerente o de un lider del
departamento.

 Propone estrategias adaptativas y anticipativas, para prevenir posibles problemas y
situaciones que se puedan presentar.

« La gestion es participativa y descentralizada, por lo que todas las acciones se realizan de
manera consensuada.

« Es un proceso flexible porque es descentralizado.

 Es anticipativa y proactiva, las personas tienen capacidad de decidir en la gestion
operativa.

» Toma en cuenta el analisis FODA, buscando las fortalezas que permitan aprovechar las
oportunidades para alcanzar el éxito.

Es preciso aclarar que, cuando se habla de gestion estratégica es diferente de estrategia de
acuerdo con Martins (2029) “La forma mas facil de diferenciarlas es pensar en la gestion
estratégica como la implementacion de tu estrategia corporativa” (p. 3). Es decir, en un contexto
empresarial, la estrategia es el proceso de formular decisiones para alcanzar los objetivos de la
organizacion. Contar con una estrategia efectiva es fundamental para ayudar al equipo comercial
a entender cudles son las prioridades organizacionales y hacia donde se dirige. Pero para poner la
estrategia en marcha, se necesita una gestion estratégica. La gestion estratégica tiene en cuenta el

entorno competitivo y cdmo se lleva a cabo la ejecucion de la estrategia de la empresa.

Etapas de la Gestion Estratégica

De acuerdo con Martins (ob. cit.), el proceso de gestion estratégica contiene 5 etapas:
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1. Identificar los objetivos. EI primer paso del proceso de gestion estratégica es evaluar
hacia donde se dirige la organizacion y por qué para lo cual se debe tener la declaracion de vision
y misién, metas, asi como las competencias esenciales de la empresa.

2. Analizar la situacién actual. EI segundo paso de la gestion estratégica es analizar los
procesos actuales. Una de las formas de realizarlo es mediante un andlisis FODA para conocer
mejor las fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas de la organizacion. Ademas, hay que
tomar en cuenta: ;Qué estd funcionando actualmente? ;Qué ventajas competitivas tiene la
empresa? ¢Qué no esta dando el resultado esperado? ¢Qué posibles problemas operativos existen?
¢Cual es la participacion en el mercado actual y cdmo se compara con los objetivos? ¢Cuéles son
las necesidades comerciales actuales? ;Se estan satisfaciendo? ;Qué podria generar un impacto en
los objetivos de la organizacion?

3. Formular la estrategia. Este es el momento en el que se debe elaborar un plan estratégico
para describir exactamente los objetivos y como se planea alcanzar esos objetivos. Segun Torres
2020

El plan estratégico de una empresa es un documento que detalla la manera en que
tu negocio se va a desarrollar a corto, mediano y largo plazo. Este plan se basa en
proyecciones cuantitativas y cualitativas para determinar cuales son los paradigmas
que la empresa debe seguir para lograr sus objetivos y aumentar su rentabilidad. (p.
2)

Puede decirse que el plan estratégico es una herramienta basica de mejora para cualquier
negocio. A través de este documento se expresan los objetivos empresariales que se desea alcanzar,
a medio o largo plazo, y se detalla el modo en el que se va conseguir. No obstante, para llevar a
cabo la formulacion de estrategias es preciso tomar en cuenta algunas preguntas clave: ; Qué pasos
se deben seguir para alcanzar los objetivos? ;Cémo se mediréas el éxito? ;Cuales son los procesos
actuales? ;Se puede alcanzar los objetivos con esos procesos?

4. Implementar la estrategia. Este paso depende en gran medida de la estrategia de
negocios. Basicamente, se decide qué procesos debes evaluar, supervisar y mejorar; y poniendo
en marcha los planes de mejoras de esos procesos. Esto incluye todo, desde una mejor asignacion
de recursos, la implementacion de la automatizacion de procesos de negocios (BPA) hasta la
optimizacion de los procesos o el desarrollo de una oficina de gestion de proyectos (PMO) para
toda la empresa.

5. Evaluar el progreso. La gestion estratégica no es algo que se hace una sola vez, la
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estrategia también cambia a medida que la empresa madura, por lo que hay que revisar el plan de
gestion estratégica general con regularidad, tomando en cuenta cualquier nueva amenaza u

oportunidad potencial, asi como las posibilidades de desarrollo que la empresa quiera buscar.

Beneficios de la Gestidon Estratégica

Como la mayoria de los elementos de la estrategia de negocios, la gestidn estratégica lleva
tiempo, energia y esfuerzo, pero estas acciones benefician a todos los niveles de la organizacion.
Segun Martins (ob. cit.) una gestion estratégica efectiva ayudara a hacer lo siguiente: (1) Elaborar
planes claros sobre como se alcanzaran los objetivos de la organizacion. (2) Crear una hoja de ruta
y comprender mejor la ventaja competitiva y diferenciacion. (3) Crear un sistema para hacer un
seguimiento del progreso hacia los objetivos de la organizacion. (4) Lograr que todo el equipo
comprenda cuales son las prioridades de la organizacion y por qué. (5) Alcanzar una alineacion a
nivel estratégico en toda la organizacion. (6) Crear un negocio mas dinamico que pueda reaccionar
a los cambios del mercado de manera mas rapida y efectiva. (7) Crear una estrategia de negocios
proactiva, en lugar de reactiva. (8) Elaborar un proceso continuo para analizar y mejorar los

procesos de negocios a fin de obtener los mejores flujos de trabajo.

Modelo de Gestion Estratégica

Un modelo de gestidn estratégica permite el cumplimiento y desarrollo de los objetivos de
largo plazo, asi como el alineamiento de sus capacidades con los acontecimientos de su entorno,
que le permite actuar de manera proactiva sosteniendo su ventaja competitiva y medir el progreso
y crecimiento organizacional con la generacion de valor para los accionistas (Herrera y Vega,
2011).

Elementos de un Modelo de Gestion Estratégica

De acuerdo con Goodstein, Nolan y Pfeiffer (1998), para implementar un modelo de
gestion estratégica requiere, en principio, conocer y entender los elementos y relaciones
conceptuales que lo componen, que deberan considerarse y mantenerse presentes en su desarrollo

e implementacion, buscando un proceso estratégico completo, asi como un rumbo especifico que
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permita llegar a la cima del éxito corporativo y de la gestion organizacional, que es la situacién
sofiada por gerentes y empresarios. A continuacion, se describen los principales elementos para
que la gestidn estratégica pueda llevarse a cabo, y con base en la percepcién de diversos autores,
es posible afirmar que los siguientes cuatro, han sido catalogados como los mas importantes:

Vision: debe ser clara, precisa y bien elaborada, tanto asi que pueda constituirse en el
elemento fundamental en la definicion de objetivos a corto, mediano y largo plazo, por lo que la
visién se define como la descripcidn del estado deseado de una organizacién, en general, qué
quiere esta llegar a ser y cdmo quiere que la vean o proyecten sus partes interesadas (Kaplan y
Norton, 2008).

Mision: es definida como la razén de ser de la organizacion, lo cual clarifica su identidad,
y de la misma forma sirve de mecanismo de enlace entre sus colaboradores para que todos persigan
el mismo objetivo en comun, por ello, cuando esta declaracion ha sido bien elaborada y llevada a
la accidn, le permite a una compaiiia diferenciarse de sus competidores mediante la identificacion
de ventajas competitivas (Ballvé y Debeljuh, 2006).

Valores: se enmarcan en funcion del conocimiento colectivo, dando a entender la
importancia que tiene para la organizacion, como organismo de interaccion social, el poder
establecer simbolos, tradiciones, héabitos, productos, actividades y todo el conjunto de criterios que
se transforman permitiendo crear una cultura organizacional, la cual se traduciraen el cumplimiento
de la vision corporativa y al mismo tiempo definird el comportamiento arraigado en las mentes y
corazones de los colaboradores de la compafia (Rodriguez, 2014).

Objetivos: se definen como los resultados preestablecidos que se esperan lograr en el tiempo,
mediante el cumplimiento de acciones especificas desarrolladas por las personas que participan en
las actividades diarias que se llevan a cabo en las organizaciones (Zerilli, 1978). Entonces, el éxito
de este proceso dependerd de la participacion, orientacion y responsabilidad de todos los
colaboradores desde los niveles tacticos y operativos en el corto y mediano plazo, hasta los
estratégicos en el largo plazo (Mintzberg, Quinn, y Voyer, 1997).

Modelo Integral de Direccion Estratégica por Fred R. David.

David (2003), asegura que su modelo establece lineamientos esenciales que permiten

formular, implantar y evaluar todo el planteamiento estratégico por medio de un proceso

22



organizado, resaltando que una organizacion sera exitosa, dependiendo del grado de compromiso
de quienes participan en el quehacer diario de sus actividades (Santamaria, 2017). Este modelo
(Ver Grafico 1) parte de identificar claramente la vision, mision, objetivos y estrategias que han
sido planteadas por la organizacion, teniendo como premisa el andlisis de su situacion actual, lo
cual busca reducir la exclusion de estrategias importantes que lleguen a afectar su desempefio y

curso de accion.
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Gréfico 1. Modelo Integral de Direccion Estratégica por Fred R. David

De igual forma, el autor afirma que, aungue no hayan sido disefiadas, formuladas, escritas
y comunicadas formalmente, toda empresa posee una vision, una mision, objetivos y estrategias.
El proceso de direccion estratégica es dinamico y continuo, razén por la cual es necesario
considerar que asi el modelo sea planteado para el largo plazo, se debe contar con la capacidad de
adaptarse a las condiciones del entorno y realizar los cambios que se estimen necesarios. Es por
ello que, la ultima actividad planteada en el modelo se relaciona con “Medir y Evaluar el
Rendimiento”, lo cual debera llevarse a cabo continuamente simultaneamente con las actividades

de formulacion e implantacion, siendo este modelo de comportamiento ciclico y repetitivo.
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Modelo de Planeacién Estratégica Aplicada por Goodstein, Nolan y Pfeiffer

El modelo propuesto por Goodstein, Nolan y Pfeiffer (ob. cit.), se fundamenta en varios
modelos existentes, sin embargo, difiere en su contenido (Ver Grafico 2). Asi mismo, se sugiere
que este sea utilizado por compafiias de mediana y pequefia magnitud, pero no deja de ser util para
otros tipos de organizaciones que deseen implementarlo. El énfasis del modelo se concentra en
los wvalores corporativos y la creatividad para prever el futuro organizacional. Su
caracteristica principal son las 9 fases secuenciales de ejecucion representadas por circulos,
cuadros y flechas que siguen un comportamiento légico que facilita su comprension por parte del

lector.
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Gréfico 2. Modelo de Planeacién Estratégica Aplicada por Goodstein, Nolan y Pfeiffer
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La primera fase del modelo es la Planeacion, y para desarrollarla, es necesario contar con
el compromiso organizacional continuo, asi mismo, un fuerte equipo que sepa planear diversos
elementos que apoyen las decisiones de la alta gerencia. La segunda, corresponde a la
determinacion de los Valores diagnosticados en los colaboradores, los cuales hacen parte de la
cultura corporativa de la organizacion. La tercera, se enfoca en la Mision, teniendo en cuenta el
estado actual de la compafiia, como elemento esencial de su formulacion.

La cuarta fase, pertenece al Disefio de la Estrategia de Negocio, fundamentada en el
establecimiento de objetivos cuantificables, relacionados con indicadores criticos de éxito, como
parte de las acciones estratégicas a desarrollar. La quinta, se refiere a la Auditoria del Desempefio,
que corresponde al esfuerzo por monitorear y estudiar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la organizacion. La sexta, se relaciona con una comparacion de los datos resultantes
de la fase anterior, los cuales, se convierten en informacion indispensable para la ejecucion del
denominado Plan Estratégico y el desarrollo de estrategias que permitan el cierre de brechas
identificadas con relacion a las falencias del modelo de gestion estratégica. A esta confrontacion
se le denomina Analisis de Brechas.

Posteriormente, se desarrolla la séptima fase, denominada Integracion de los Planes de
Acciodn, en la que se retnen los elementos necesarios para la determinacion del funcionamiento
del plan general disefiado. La octava, se menciona como Planeacion de Contingencias, y es donde
se han de reunir una variedad considerable de estrategias relacionadas con el plan elaborado y las
negociaciones a desarrollarse, enfocandose en la utilizacion de distintos escenarios. Teniendo las
ocho fases anteriormente descritas ya elaboradas, se procede a la Implementacion, que corresponde
a la novena fase, donde se ponen en marcha los planes tacticos y operativos establecidos que
contribuirdn a dar respuesta al modelo estratégico. Los autores sugieren que para que el modelo
tenga éxito, debe existir un fuerte compromiso con el ejercicio de planificacion e implementacion
por parte de los empleados y la alta direccién de la compafiia, sobre todo en las primeras etapas,

asi como un constante monitoreo del entorno.

Modelo de Gestion Estratégica por Nova y Duque

El modelo planteado por Nova y Duque (2015) es adaptable a todo tipo de organizacion,

estd basado en una amplia revision bibliografica (Ver Grafico 3). Los autores recomiendan que,
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al implementar un modelo de gestion estratégica, es de vital importancia contar con la aprobacién
y compromiso de la alta gerencia, debe realizarse utilizando conocimientos profundos acerca de la
organizacion y el mercado en el que esta se desenvuelve, implica la destinacion de recursos en el
momento de ser implementado y ejecutado. Por lo tanto, si la direccion general no esta
comprometida en todo sentido, retrasaria el desarrollo eficaz de las actividades planteadas,

limitando su ejecucion.
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analisis del estado actual de la organizacion tanto interno como externo, donde podran utilizarse
herramientas de analisis destinadas para este fin, entre las cuales se encuentran: Analisis DOFA,
Anélisis de la satisfaccion del cliente, Anélisis de precios, Analisis de las opiniones y actitudes de
los empleados, Analisis Costo-Beneficio, Analisis de Quejas, 5 fuerzas de Porter, Andlisis
PESTEL, Benchmarking, Herramienta CAME, entre otras (Mendoza, 2011).

Posteriormente, quien debe encargarse del despliegue de las actividades restantes es el
Estratega, escogido y delegado por la Gerencia. El siguiente paso consiste en analizar y estructurar
el desarrollo del “Proceso Estratégico”, donde inicialmente se definird o revisara la declaracion de
“Vision, Mision y Valores Corporativos”, estableciendo a continuacion los objetivos y metas a
lograr de manera concreta (Navas y Guerras, 2002), cuyo cumplimiento sera evaluado mediante
el uso de indicadores estratégicos o KPI, que deben estar relacionados con la utilizacion de una o
varias de las herramientas de gestion estratégica, las cuales ayudaran a determinar una metodologia
clara a ejecutar para cumplir aquello que la compafiia se ha propuesto (Duncan, 1991).

De igual modo, la herramienta escogida delimitara la manera en que sera desarrollado todo
el despliegue estratégico, el cual debe ser difundido e interiorizado por todos los integrantes de la
organizacion, buscando mantener una motivacion constante en el personal, garantizando asi su
compromiso con el logro de los objetivos estratégicos, asegurando de cierta forma la sostenibilidad
y permanencia de la empresa en el mercado en el que esta participa. De esta forma, es necesario
definir los métodos y periodos de evaluacion o seguimiento, asi como la frecuencia de
alimentacion de tablas de analisis de informacion e indicadores y cuadros de control respectivos,

que revelaran el cumplimiento o no de las metas y objetivos propuestos. (Val Pardo, 2005).

Sustentacion Legal

La presente investigacion se apoyo en varias disposiciones juridicas de diferentes
textos legales, como base fundamental del estudio. Segun Villafranca (2002) “Las bases
legales no son mas que se leyes que sustentan de forma legal el desarrollo del proyecto”
(p.48), es decir son leyes, reglamentos y normas necesarias en algunas investigaciones cuyo
tema asi lo amerite. En principio se toma en consideracién las disposiciones contenidas en
la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), pues prevé en el articulo

87 lo siguiente:
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Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. EI Estado garantizara
la adopcion de las medidas necesarias a los fines de que toda persona puede obtener
ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna y decorosa y le
garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el empleo.
La ley adoptard medidas tendentes a garantizar el ejercicio de los derechos laborales
de los trabajadores y trabajadoras no dependientes. La libertad de trabajo no sera
sometida a otras restricciones que las que la ley establezca.

Todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores y trabajadoras condiciones
de seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados. El Estado adoptara medidas
y creara instituciones que permitan el control y la promocidn de estas condiciones.

(p. 14)

Para el mejor entendimiento del presente articulo es preciso indicar que todos tienen
derecho al trabajo, pero también a obtener beneficios de apreciativos dentro de ella, de que el
bienestar es uno de los factores mas importantes dentro de la organizaciéon y mas aun el talento
humano, por lo cual no debe ser menospreciada si no apoyada, para asi poder garantizar un
rendimiento efectivo dentro de la organizacion o empresa. De igual manera, el articulo 133: “Toda
persona tiene el deber de coadyuvar a los gastos publicos mediante el pago de impuestos, tasas y
contribuciones que establezca la ley”. (p. 26) En este sentido, se indica la obligacion que tienen
todos los habitantes del pais en contribuir con el gasto publico, mediante las imposiciones que
establezca el Estado VVenezolano.

Seguidamente, se consideraron las disposiciones contenidas en la Ley Organica de
Prevencién, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (2005), donde en su capitulo I, articulo 1
expone su objeto, el cual trata de ser lo mas explicito posible y abarca desde las instituciones hasta
los politicos y demas organos a los cuales va dirigida, dispone lo siguiente:

Establecer las instituciones, normas y lineamientos de las politicas, y los 6rganos y
entes que permitan garantizar a los trabajadores y trabajadoras, condiciones de
seguridad, salud y bienestar en un ambiente de trabajo adecuado y propicio para el
ejercicio pleno de sus facultades fisicas y mentales, mediante la promocion del
trabajo seguro y saludable, la prevencion de los accidentes de trabajo y las
enfermedades ocupacionales, la reparacion integral del dafio sufrido y la promocién
e incentivo al desarrollo de programas para la recreacidn, utilizacion del tiempo
libre, descanso y turismo social. 2. Regular los derechos y deberes de los
trabajadores y trabajadoras, y de los empleadores y empleadoras, en relacién con la
seguridad, salud y ambiente de trabajo; asi como lo relativo a la recreacion,
utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo social. ...... (p. 1)

Como se evidencia, dicha Ley establece las normas y lineamientos para velar las

condiciones de trabajo de los trabajadores, para garantizar un ambiente 6ptimo para que efectlen
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sus tareas o actividades de manera segura y comoda, ademas regula tanto los derechos y deberes
de los trabajadores, y de los patronos, con respecto a la seguridad, salud, ambiente de trabajo, entre
otros.

Ademas de esto en la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012)

en el capitulo V, articulo 37 contempla lo siguiente

Se entiende por trabajador o trabajadora de direccion el que interviene en la toma
de decisiones u orientaciones de la entidad de trabajo, asi como el que tiene el
caracter de representante del patrono o patrona frente a otros trabajadores,
trabajadoras o terceros, y puede sustituirlo o sustituirlas, en todo o en parte, en sus
funciones. (p. 14)

Como se observa, en este articulo define lo que es un trabajador de direccion o directivo
de una empresa y lo presenta como el representante del patrono frente a los otros trabajadores, para
ello debe recurrir a la aplicacion de los conocimientos en la toma de decisiones en cuanto a las
funciones del personal. Ademas, el articulo 317 expresa “Los patronos o patronas facilitaran la
formacion de los trabajadores y de las trabajadoras en la entidad de trabajo, en el marco del proceso
social de trabajo.” (p. 57), haciendo referencia a las facilidades que debe proporcionar el patrono
para la formacion en la entidad de trabajo, de tal manera que contribuya a una economia basada
en el conocimiento, favorecer el aprendizaje permanente de los trabajadores. Por otra parte, el
articulo 323 indica “Se consideraran invenciones, innovaciones o mejoras de servicio aquellas
realizadas por trabajadores contratados o trabajadoras contratadas por el patrono o la patrona con
el objeto de investigar y obtener medios, sistemas o procedimientos distintos” (p. 58), haciendo
referencia a las mejoras que pudiera hacer un trabajador en la busqueda de realizar procedimientos
distintos que coadyuven al mejoramiento de los procesos organizacionales.

Cabe sefalar que, el Codigo Organico Tributario (2001) en su articulo 13 establece

La obligacion tributaria surge entre el Estado, en las distintas expresiones del Poder
Publico, y los sujetos pasivos, en cuanto ocurra el presupuesto de hecho previsto en
la ley. La obligacion tributaria constituye un vinculo de caracter personal, aunque
su cumplimiento se asegure mediante garantia real o con privilegios especiales. (p.
4)

En el articulo precedente, se puede apreciar la obligatoriedad tributaria entre Estado y los

Sujetos pasivos mediante el hecho imponible el cual tiene garantia para su cumplimiento, el cual
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se establece en una ley y sus respectivos reglamentos. Del mismo modo, el Articulo 23: “Los
contribuyentes estan obligados al pago de los tributos y al cumplimiento de los deberes formales
impuestos por este Codigo o por normas tributarias” (p. 6). Se visualiza en el articulo la obligacién
al pago de los tributos, por lo cual, la empresa Mis Consultores, C.A., y sus clientes como
contribuyentes tiene la obligacion de declarar y pagar oportunamente el impuesto, de acuerdo a
los parametros de las normativas que aplican y los indicadores internos en cuanto a la relacion
débito y crédito fiscal, como las rebajas que tengan en los registros contables y fiscales respectivos.

Para finalizar, se tiene la Ley del Impuesto al Valor Agregado (IVA) en su articulo 56
establece lo siguiente:

Los contribuyentes deberan llevar los libros, registros y archivos adicionales que
sean necesarios y abrir las cuentas especiales del caso para el control del
cumplimiento de las disposiciones de este Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
ley y de sus normas reglamentarias. Los contribuyentes deberan conservar en forma
ordenada, mientras no esté prescrita la obligacion, tanto los libros, facturas y demas
documentos contables, como los medios magnéticos, discos, cintas y similares u
otros elementos, que se hayan utilizado para efectuar los asientos y registros
correspondientes.

En especial, los contribuyentes deberan registrar contablemente todas sus
operaciones, incluyendo las que no fueren gravables con el impuesto establecido
en esta Ley, asi como las nuevas facturas o documentos equivalentes y las notas de
crédito y débito que emitan o reciban, en los casos a que se contrae el articulo 58
de esta Ley.

Las operaciones deberan registrarse en el mes calendario en que se consideren
perfeccionadas, en tanto que las notas de débitos y créditos se registraran, segun el
caso, en el mes calendario en que se emitan o reciban los documentos que las
motivan.

Los contribuyentes deberan abrir cuentas especiales para registrar los impuestos o
Débitos fiscales generados y cargados en las operaciones y trasladados en las
facturas, asi como los consignados en las facturas recibidas de los vendedores y
prestadores deservicio que sean susceptibles de ser imputados como créditos
fiscales... (p. 36)

De lo anterior puede decirse que, la Ley establece claramente la forma y los lapsos que
deben realizarse las declaraciones de impuesto, por lo que la empresa Mis Consultores C.A., al ser
una empresa de servicios contables, que tiene a su cargo esa responsabilidad tributaria de sus
clientes, debe tener procedimientos administrativos adecuados, al fiel cumplimiento de esa
normativa, de tal manera que le evite a sus clientes multas o sanciones por incumplimientos de las

leyes.
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Sistema de Variables

La variable segin Tamayo y Tamayo (2005), corresponde “al aspecto o dimension de un
fendémeno que tiene como caracteristicas la capacidad de asumir distintos valores” (p. 42) de alli
que, en cualquier investigacion, el sistema de variable es fundamental, porque de la misma se
determinan los aspectos y elementos que se desean conocer, cuantificar y registrar con el fin de
llegar a conclusiones. La definicion nominal se relaciona con el cuerpo teorico en el cual esta
contenida la hipdtesis en cuestion o la variable en estudio.

En tal sentido, se desarroll6 un sistema de variables para precisar las caracteristicas
involucradas en el problema planteado, relacionado con un modelo de gestion estratégica para
optimizacion del manejo administrativo de los clientes en Mis Consultores, C.A. y de esta manera
organizar los conceptos relacionados con la investigacién en el cuadro de operacionalizacion de
variables.

Cabe agregar que, para conceptualizar una variable es necesaria la correspondencia de ella
con relacion a los objetivos especificos de la investigacion los cuales dan la visualizacion y rumbo
a seguir. Segin Hernandez y otros (2006) “una definicion conceptual define el término o variable
en otros términos” (p. 43); proponiendo el investigador la conceptualizacion de las variables en
términos de su trabajo indagatorio; dando relacion entre la variable y objetivo orientadores. Y la
operacional, que segun Hernandez y Otros (ob. cit), estd dada por las bases para su medicion y la
definicion de los indicadores que constituye los elementos mas concretos de una variable y de
donde el investigador derivarad los items o preguntas para desarrollar el instrumento con que
recolectara la informacion.

En este orden de ideas, conociendo los conceptos inherentes al sistema de variables, se

muestra a continuacion la operacionalizacién de variables:

Variable del Estudio

Variable independiente: Modelo de gestion estratégico.

Variable dependiente: Gestion administrativa.

Definicion Conceptual de la Variable en estudio
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Un modelo de gestidn estratégico, permite el cumplimiento y desarrollo de los objetivos
de largo plazo, asi como el alineamiento de sus capacidades con los acontecimientos de su entorno,
que le permite actuar de manera proactiva sosteniendo su ventaja competitiva y medir el progreso
y crecimiento organizacional con la generacion de valor para los accionistas (Herrera y Vega, ob.
cit.). Mientras que la gestion administrativa, segiin Sanchez (ob. cit.) “es el area de la empresa que
se encarga de emplear los recursos de la empresa de la forma mas eficaz y eficiente posible para

alcanzar los objetivos que se ha planteado la direccion de la empresa” (p. 1).

Definicién Operacional de la Variable en estudio

“... Implementado politicas que resulten favorables para la asignacion eficiente de los
recursos que permitan lograr el éxito de las organizaciones, buscando obtener una ventaja
competitiva que Sea sostenible en el largo plazo”. (Quiroa, 2021, p. 1) para la optimizacion del
manejo administrativo de los clientes en Mis Consultores C.A. en cuanto a: (a) proceso
administrativo, (b) gestidn estratégica y (c) beneficios de un modelo de gestion estratégica (Ver

cuadro 1).

Cuadro No. 1 Cuadro de Operacionalizacion de Variable

Objetivo General: Proponer un modelo de gestién estratégico para optimizacion del manejo
administrativo de los clientes en Mis Consultores, C. A

Objetivos Especificos Dimensiones Indicador Instrumento Items
-Diagnosticar la situacion real Situacion real de | Manejo: C
que presenta la empresa Mis la gestion -Planificacién U 1
Consultores C.A. en cuanto al administrativa -Organizacion 2,3
manejo administrativo de los -Direccion E 4
clientes. -Control s 5,6
-Disefiar el modelo de gestion Modelo de Elementos: T
estratégico para la optimizacién gestién -Misién, I 7
del manejo administrativo de los | estratégico -Vision, 8
clientes en Mis Consultores, C.A. -Valores o 9
-Objetivos N
estratégicos, 10
-Estrategias A 11
-Validar el modelo de gestion R
estratégico para la optimizacion
del manejo administrativo de los |
clientes en Mis Consultores, C.A. o

Fuente: Ponce (2022)
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MOMENTO I11

ORIENTACION PROCEDIMENTAL

Cuando se realiza una investigacion, debe estar apoyada en el tipo de estrategia
metodoldgica que debe seguir para el desarrollo del tema de estudio y analisis de los datos
recolectados. Por lo que resulta de vital importancia que los hechos y relaciones que establecen los
resultados obtenidos tengan el grado méaximo de exactitud y confiabilidad. Razén por la cual se
sigue una metodologia o procedimientos ordenados con la finalidad de establecer lo significativo

de los hechos y fendmenos hacia los cuales va dirigido el interés de la investigacion.

Naturaleza de la Investigacion

Las investigaciones poseen distintas maneras de ser abordadas debido a la naturaleza de
los objetivos que los investigadores traten en el objeto de estudio y, la profundidad o
conocimiento con que se desee alcanzar los objetivos propuestos, en consecuencia, a lo

mencionado se definira que tipo de investigacionse selecciono para tratar el caso particular.

Paradigma de la Investigacion

Un paradigma de investigacion proporciona no sélo los problemas considerados como
dignos de estudio, sino también un régimen de acuerdo con el cual se ha de llevar a cabo su
abordaje; segin Hurtado y Toro (1997) “es una concepcion del objeto de estudio de una ciencia,
de los problemas para estudiar, de la naturaleza de sus métodos y de la forma de explicar,
interpretar o comprender los resultados de la investigacion realizada” (p. 5). Esta investigacion se
basa en el paradigma positivista, que segiin Herrera (2018) “El paradigma positivista también
Illamado (cuantitativo, empirico-analitico, racionalista) busca explicar, predecir, controlar los
fendmenos, verificar teorias y leyes para regular los fendmenos; identificar causas reales,

temporalmente precedentes o simultneas” (p. 2).
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Enfoque de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion se enmarca dentro de la modalidad proyectiva, que
segun Hurtado (2008)

Consiste en la elaboracion de una propuesta, un plan, un programa o un modelo, como
solucién a un problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social, o de una
institucién, o de una region geografica, en un area particular del conocimiento, a partir de
un diagndstico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o
generadores involucrados y de las tendencias futuras, es decir, con base en los resultados
de un proceso investigativo. (p. 1)

Es decir, la investigacion proyectiva se ocupa de como deberian ser las cosas, para alcanzar
unos fines y funcionar adecuadamente, es el caso de esta investigacion que busca enfocarse en el
manejo adecuado de los clientes de la empresa Mis Consultores C.A. Con un enfoque de
investigaciéon cuantitativa entendiéndose ésta, segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2006),
como aquella que: “usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
(p.5). De acuerdo con el autor, la investigacion cuantitativa es una forma estructurada de recopilar
y analizar datos obtenidos de distintas fuentes, ademas es concluyente en su propésito ya que trata
de cuantificar el problemay entender qué tan generalizado esta mediante la busqueda de resultados
proyectables a una poblacién mayor.

Ademas, se basa en un tipo de pensamiento deductivo, que va de lo general a lo particular,
en la cual se utilizd la recoleccion y analisis de datos para contestar preguntas planteadas en esta
investigacion y facilitar el cumplimiento de sus objetivos especificos, con métodos de
investigacion que incluyen cuestionarios, cuyos resultados son descriptivos y pueden ser

generalizados.
Tipo y Disefio de Investigacion
La presente investigacion se ubica en la modalidad de un disefio de campo de tipo

descriptivo, se basa en informaciones obtenidas directamente de la realidad, permitiéndole al

investigador cerciorarse de las condiciones reales en que se han conseguido los datos, permitiendo
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reunir conocimientos precisos sobre la situacion actual del manejo administrativo de los clientes
de la empresa Mis Consultores C.A. Segun Arias (2012) una investigacion de campo “consiste en
la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna” (p. 31).

En este sentido, esta investigacion se apoya en un estudio de campo, ya que se realizara un
analisis profundo de situaciones reales, detectadas a través de un diagnoéstico realizado en el
ambiente de trabajo de la empresa objeto de estudio es decir, se recogeran todos los
acontecimientos que suceden en el sitio donde surgen los fendmenos; finalmente se desarrollara a
través de la modalidad de caracter descriptivo por cuanto se aplica describiendo todas sus
dimensiones, en este caso se describe el 6rgano u objeto a estudiar.

Asi mismo es descriptiva como lo sefiala Hernandez y otros (ob. cit.) “los estudios
descriptivos buscan especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fenomeno que sea sometido al analisis” (p. 60). Se puede inferir entonces que una
investigacion de campo descriptivo se fundamenta o consiste en llegar a conocer situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a traves de la descripcidn exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas.

En este orden de ideas, dichas caracteristicas se miden, estudian y determinan de las
situaciones observadas para efectuar un analisis e interpretar los resultados. En lo que respecta a
la investigacion planteada serd un diagnostico sobre el manejo administrativo de los clientes y los
efectos que alcanzan es por ello que el enfoque cuantitativo permitira apreciar las normativas y las

necesidades de la poblacion bajo estudio, como también las oportunidades para satisfacerlas.

Poblacién y Muestra

La poblacion de una investigacion segin Arias (ob. cit.) la define como “...poblacion un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas
las conclusiones de la investigacion...” (p. 81). Es decir, un conjunto de elementos que concuerdan
entre si en cuanto a una serie de caracteristicas de las cuales se desea tener alguna informacion.
Para efectos de esta investigacion se tomé como poblacion los cuatro trabajadores pertenecientes

al personal administrativo.
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Con respecto a la muestra, Arias (ob. cit.) expresa “la muestra es un conjunto representativo
y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p. 83), no obstante, Rojas (2017) explica que “Si
la poblacion, por el numero de unidades que la integran, resulta accesible en su totalidad, no sera
necesario extraer una muestra” (p. 2). Puede decirse entonces que la muestra debe permitir la
mayor exactitud de los resultados, determinando asi la representacion de la poblacion con respecto
a este particular se manejara como muestra la misma poblacién, en virtud de que es

cuantitativamente manejable, es decir cuatro (4) trabajadores.

Técnica e Instrumento de Investigacion

Las técnicas e instrumentos le sirven al investigador como herramientas para buscar
caracteristicas informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion., al respecto, Sabino
(2005), seniala que las técnicas de recoleccion de datos comprenden el “conjunto de mecanismos,
medios y sistemas de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos sobre estos
conceptos” (p. 95), entonces para obtener la informacidn necesaria, es muy importante definir con
claridad las técnicas e instrumentos de recoleccion utilizados, por cuanto estan destinados a
conocer las necesidades y asi recolectar los datos de la realidad aplicados a la situacion a estudiar,
para su posterior andlisis; con el fin de determinar las necesidades del objeto estudiado. Para este
estudio se empled la técnica de la observacion directa y la encuesta, se aplic6 como instrumento
el cuestionario.

Con respecto a la Observacion Directa, segun Herndndez y otros (ob. cit.), expresan que:
“la observacion directa consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos
o conducta manifiesta” (p. 316). A través de esta técnica la investigadora puede observar y recoger
datos mediante su propia observacion. A los efectos de la encuesta segin Arias (ob. cit.), “es una
técnica es el procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion”. (p. 67).

Tomando como base la técnica seleccionada, se elabord un cuestionario con el objeto de
recoger la informacion pertinente al estudio. Un cuestionario es una “modalidad de encuesta que
se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato de papel contentivo de una serie de
preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por el
encuestado, sin intervencion del encuestador” (Arias, 2012, p. 74). El cuestionario a ser aplicado

contendra respuestas cerradas con alternativas “Si” y “No”, el cual medird las dimensiones de
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proceso administrativo, gestion estratégica, disefio de un modelo de gestion estratégica.

Técnica de Recoleccion y Andlisis de Datos

Una vez culminada la fase de recoleccion de informacion, los datos han de ser sometidos
a un proceso de elaboracion técnica, el cual permite resumirlos, luego se hace el analisis
diferenciado a partir de procedimientos estadisticos, posibilitando asi la interpretacion y el logro
de conclusiones mediante los resultados obtenidos. Segun Balestrini (2006), esta fase comprende
“la incorporacion de algunos lineamientos generales para el andlisis e interpretacion de los datos;
su codificacion y tabulacion, sus técnicas de presentacion; y el andlisis estadistico que introduciran
a los mismos” (p. 169).

En tal sentido, la interpretacion de los datos obtenida a través de técnicas estadisticas
descriptivas, que consisten en caracterizar y sintetizar los datos obtenidos, segin Tamayo y
Tamayo (ob. cit.) “comprende el tratamiento y analisis de datos que resumen y describen los
hechos derivados de la informacion, y por lo general toman la forma de tablas, cuadros e indices”
(p. 86). Por lo tanto, una vez recabada la informacion, los resultados obtenidos se trasladaron a
tablas de acuerdo a cada dimension con su respectivo indicador, ademas se elaboraron las

respectivas representaciones graficas tipo pastel ilustrativas de los referidos resultados.

Estrategias Procedimentales de Desarrollo de la Investigacion

Para desarrollar la investigacién cumplieron una serie de etapas:

« Se efectu6 un diagnostico de los procedimientos administrativos en la empresa, se
propuso una tematica de investigacion.

« Se realiz6 una revision bibliografica por diferentes medios (libros, revistas, medios
electronicos) relativos al tema a investigar.

« Se planted la problematica y se siguié un proceso para estructurar la investigacion.

« Se siguid un proceso metodoldgico, se disefid un instrumento, sometiéndose a juicio de
experto.

« Se aplico el instrumento a la muestra (que estuvo conformada por la misma poblacion).

« Se estudio los resultados expresados por las encuestas
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« Se analizd cuantitativamente dichos resultados, expresando en frecuencias relativas y
absolutas arrojados para luego realizar las graficas y plasmar su analisis.

+Se redacto las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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MOMENTO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente momento se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del
instrumento de los sujetos de estudio, que seran empleadas para descifrar lo que revelan los datos
que se han requerido, de acuerdo con Aranguren (2002), los resultados de una investigacion “se
presentan en forma escrita, y existe ciertas reglas estéticas para la presentacion escrita, las
investigaciones también se pueden acompafar de exposiciones visuales, ya sea proyectadas o
grabadas, pero la forma mas comdn y aceptada es la escrita” (p. 92).

En este sentido, se hara uso de la estadistica descriptiva, que segun Diggle (2013), “es la
rama de la estadistica que formula recomendaciones sobre como resumir la informacién en cuadros
o0 tablas, graficas o figuras” (p. 88), de tal manera que se puedan analizar los datos o cifras
obtenidos mediante la recoleccion planeada y cuidadosa de la investigacion. Cabe sefialar que el
analisis de los datos es uno de los pasos mas importante del estudio, por cuanto no se puede limitar
a exponer la informacion ni los resultados de los analisis estadisticos, sino que se debe encontrar
un sentido a esa realidad que aporte informacion de qué, de por qué, de como y que permitira la
toma de decisiones a la que el estudio suele estar dedicada.

También es importante escoger el método estadistico que mejor se adecuen al objeto y
necesidades del estudio; a tal efecto se aplicara la estadistica descriptiva, que segun Faraldo y
Pateiro (2013) “es un conjunto de técnicas numéricas y graficas para describir y analizar un grupo
de datos, sin extraer conclusiones (inferencias) sobre la poblacion a la que pertenecen” (p. 1). Es
decir, sirve para presentar la informacion que dan los datos de manera comprensible y obtener los
parametros que se deducen de ellos.

En concordancia con lo anterior, se presentaran los resultados obtenidos en el instrumento,
indicando el item del instrumento, luego el cuadro que muestra la cantidad de respuestas y el
porcentaje que representa, el cual dara origen a la gréfica de tipo pastel y luego se expondré el
analisis del resultado obtenido, es decir, se busca integrar y dar coherencia a los resultados del
trabajo, con la finalidad de resumir y presentar los datos de manera ordenada, sencillay clara, para

que puedan ser interpretados tanto por otros investigadores como por los revisores y lectores.
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Item N° 1. ;Existe una planificacion para el manejo de la informacion administrativa de los

clientes de la empresa Mis Consultores C.A.?

Cuadro No. 2 Indicador: Planificacion

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 2 50%
NO 2 50%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Planificacion

@

Gréfico 4. Planificacién

Anélisis: Como se observa en el gréfico 4, el cincuenta por ciento (50 %) de los
encuestados expresaron que, Si existe una planificacion para el manejo de la informacion
administrativa de los clientes de la empresa Mis Consultores C.A., pero el cincuenta por ciento (50
%) restante manifestaron que No existe planificacion para manejar tal informacién. De acuerdo
con Sierra (ob. cit.), la planificacién del proceso administrativo tiene que ver con definir los
objetivos que se esperan alcanzar y con establecer las estrategias y los métodos necesarios para
lograr dichos objetivos. Asi, en el documento del plan deben figurar todas las actividades futuras
del proceso administrativo a desarrollar y los plazos de tiempo en las que se deben cumplir. Es por
ello que las organizaciones deben establecer una planificacion formal de las actividades que se van

a ejecutar, de tal manera que permita cumplir con los objetivos organizacionales.



Item N° 2. ;La empresa Mis Consultores C.A. organiza la informacion que debe llevarse

mensualmente de los clientes?

Cuadro No. 3 Indicador: Organizacion

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 4 100%
NO 0 0%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Organizacion
0%

= Sl
= NO

Gréfico 5. Organizacion

Analisis: El grafico 5 muestra claramente, que el cien por ciento (100 %) de los
encuestados manifestaron que la empresa Mis Consultores C.A. Si organiza la informacion que
debe llevarse mensualmente de los clientes; segln Sierra (ob. cit.), la organizacién del proceso
administrativo consiste en establecer quién, cuando y como se encargara de cada tarea propuesta
en la planificacion. Vale decir que, para la gestion de una empresa de servicios como lo es Mis
Consultores C.A., deben llevar de manera organizada la informacién relacionada con los
documentos de contabilidad de sus clientes, que permita realizarle oportunamente los tramites y
operaciones para los cuales fueron contratados. Hay que recordar que, la documentacion contable,
viene representando la evidencia o el sustento de todos los registros contables, y todo registro debe
estar respaldado con algun tipo de documento fehaciente, por lo que se debe cumplir con los
criterios de orden que son basicos, evitandole asi eventuales problemas fiscales a los clientes de la

empresa.
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Item N° 3. ;Considera que hay suficiente personal para el manejo administrativo de los clientes

de la empresa?

Cuadro No. 4 Indicador: Organizacion

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 0 0%
NO 4 100%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Organizacion
0%

= S|
= NO

Grafico 6. Organizacion

Analisis: El grafico 6 muestra, que el cien por ciento (100 %) de los encuestados
respondieron que No consideran que hay suficiente personal para el manejo administrativo de los
clientes de la empresa, en tal sentido, recordando a Sierra (ob. cit.) explica que para lograr los
pasos de la planeacion se deben conformar grupos de trabajo en funcién de habilidades y
capacidades, y cada grupo debe cumplir una funcion especifica acorde al plan, ello permitira que
todos en la organizacion puedan ayudar a que el proceso administrativo se desarrolle de manera
sincronizada y sinérgica. Otro aspecto importante lo constituye que también se le debe asignar a
cada equipo las herramientas adecuadas para que puedan cumplir con sus asignaciones. Por lo que
se debe tomar en cuenta que se debe tener la cantidad adecuada de personal para que se ejecuten

de forma eficaz y eficientes las actividades en la empresa u organizacion.
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Item N° 4. ;Hay una persona encargada de dirigir lo relativo a la verificacion de los perfiles y

documentacién de nuevos clientes?

Cuadro No. 5 Indicador: Direccion

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 2 50%
NO 2 50%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Direcciéon

= S|
= NO

Gréfico 7. Direccion

Analisis: Como se observa en el grafico 7, el cincuenta por ciento (50 %) de los
encuestados respondieron que Si hay una persona encargada de dirigir lo relativo a la verificacion
de los perfiles y documentacion de nuevos clientes, pero el cincuenta por ciento (50 %) restante
expresaron que No hay una persona encargada de esas tareas de direccion; segin Sierra (ob. cit.)
la direccion del proceso administrativo, consiste en asignar a un socio de la firma para que se
encargue de dirigir a todos los equipos de trabajo para que se apeguen al plan establecido; puede
decirse entonces que a partir de la direccion, se pone en ejecucion el engranaje interno de la
organizacion, razon por la cual, la direccion es considerada como una de las etapas dindmicas

dentro del proceso administrativo.
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Item N° 5. ¢{EXiste una persona que controle la recepcion mensual de documentos por parte de los

clientes?

Cuadro No. 6 Indicador: Control

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 2 50%
NO 2 50%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Control

= S|
= NO

Gréfico 8. Control

Anélisis: Como se observa en el gréafico 8, el cincuenta por ciento (50 %) de los
consultados respondié que Si existe una persona que controle la recepcion mensual de documentos
por parte de los clientes, pero el cincuenta por ciento (50 %) restante respondié que No existe una
persona que lleve a cabo el referido control mensual de documentos; al respecto, Sierra (ob. cit.)
manifiesta que el control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las
operaciones planificadas. De lo anterior se infiere que, la Ultima parte del proceso administrativo
consiste en asegurarse de que las acciones planificadas se realicen tal como fueron trazadas, por
lo tanto, es importante asignar estas funciones a una persona o0 grupo de personas dentro de la
empresa, ello permitird un mejor desempefio en las actividades relacionadas con el manejo de la

informacién contable de los clientes.
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Item N° 6. ;/Se lleva un control adecuado para cumplir mensualmente con las actividades que

demanda cada cliente?

Cuadro No. 7 Indicador: Control

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 2 50%
NO 2 50%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Control

= S
= NO

Gréfico 9. Control

Anélisis: La grafica 9 muestra los resultados para el item 6, en la que el cincuenta por
ciento (50 %) de las personas encuestadas respondieron que Si se lleva un control adecuado para
cumplir mensualmente con las actividades que demanda cada cliente, pero el cincuenta por ciento
(50 %) restante manifestd que No se lleva un control adecuado para cumplir mensualmente con la
demanda de cada cliente. En tal sentido, Sierra (ob. cit.) expresa que los gerentes de una
organizacion tienen la obligacion de controlar, y que esta etapa es muy importante porque las
firmas modernas estan operando en un entorno competitivo muy cambiante, por lo que es necesario
revisar de forma frecuente todos los procesos administrativos de la empresa para descubrir si hay
margen para la mejora. Entonces, el control de las actividades realizadas por los miembros de la
empresa ayudara a analizar sus puntos mas altos y bajos y en funcién de eso se realizan
modificaciones a fin de corregir las posibles deficiencias o dificultades durante la ejecucion de lo

planificado.
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Item N° 7. ; Tiene conocimiento de la mision de la empresa Mis Consultores C.A.?

Cuadro No. 8 Indicador: Mision

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 1 25%
NO 3 75%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Misién

= NO

Gréfico 10. Mision

Anélisis: Como se evidencia en el grafico 10, el veinticinco por ciento (25 %) de los
encuestados respondiod que Si tiene conocimiento de la mision de la empresa Mis Consultores C.A.,
pero el setenta y cinco por ciento (75 %), expresaron que No tienen conocimiento de la mision de
la empresa Mis Consultores C.A.; segun Ballve y Debeljuh (ob. cit.), la mision es definida como
la razdn de ser de la organizacion, lo cual clarifica su identidad, y de la misma forma sirve de
mecanismo de enlace entre sus colaboradores para que todos persigan el mismo objetivo en comun,
lo que implica que todos sus miembros deben tener conocimiento de ella, ya que cuando esta
declaracion ha sido bien elaborada y llevada a la accion, le permite a una compafiia diferenciarse
de sus competidores mediante la identificacion de ventajas competitivas, en otras palabras, cuando
los colaboradores entienden perfectamente la mision que tiene la organizacion, la ruta hacia el

éxito y los objetivos serd més clara.
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Item N° 8. ;Conoce la vision de la empresa Mis Consultores C.A.?

Cuadro No. 9 Indicador: Visién

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 1 25%
NO 3 75%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Vision

= NO

Gréfico 11 . Vision

Anélisis: El grafico 11 muestra que el veinticinco por ciento (25 %) de los encuestados
expresaron que Si conocen la visién de la empresa Mis Consultores C.A., pero el setenta y cinco
por ciento (75 %), manifestaron que No conocen la vision de la empresa, segin Kaplan y Norton
(ob. cit.), la vision debe ser clara, precisay bien elaborada, de tal manera que pueda constituirse en
el elemento fundamental en la definicién de objetivos a corto, mediano y largo plazo. Entonces,
cuando los empleados desconocen la vision de la empresa, todo su potencial laboral se centra en
la realizacion personal, es decir, en el logro de sus propios ideales; trabajando para su propio
beneficio y viviendo el dia a dia, probablemente porque sus esfuerzos estan arraigados solo en las
recompensas econdémicas y no como parte del beneficio que la empresa puede obtener; razon por
la cual es de suma importancia que todos los empleados tengan conocimiento de la vision de la

empresa.
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Item N° 9. ;Tiene conocimiento de los valores de la empresa?

Cuadro No. 10 Indicador: Valores

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 2 50%
NO 2 50%
Totales 4 100%
Fuente: Ponce (2022)
Valores
= S
\ ’ = NO

Anélisis: EIl grafico 12 muestra que el cincuenta por ciento (50 %) de los encuestados
expresaron que Si conocen los valores de la empresa, no obstante, el cincuenta por ciento restante
(50 %) manifestaron que No conocen los valores de la empresa. Segun Rodriguez (ob. cit.) los
valores se enmarcan en funcion del conocimiento colectivo (es decir de todos los miembros que
laboran en la empresa u organizacion), dando a entender la importancia que tiene para la
organizacion, el poder establecer simbolos, tradiciones, habitos, productos, actividades y todo el
conjunto de criterios que se transforman permitiendo crear una cultura organizacional, lo cual
repercutira en el cumplimiento de la vision corporativa y simultaneamente, definird el

comportamiento de los colaboradores de la compafiia, en otras palabras, los valores pueden ayudar

Grafico 12. Valores

a definir la identidad de una organizacion y ayudarla a distinguirse de las demas.
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Item N° 10. ;Sabe cuéles son los objetivos estratégicos que persigue la empresa?

Cuadro No. 11 Indicador: Objetivos Estrategicos

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 0 0%
NO 4 100%
Totales 4 100%
Fuente: Ponce (2022)
Objetivos Estrategicos
0%
= Sl
= NO

Analisis: Como se evidencia en el gréfico 13, el cien por ciento de los encuestados (100
%) expresaron que No saben cuales son los objetivos estratégicos que persigue la empresa,
tomando en cuenta lo explicado por Zerilli (ob. cit.), que los objetivos se definen como los
resultados preestablecidos que se esperan lograr en el tiempo, mediante el cumplimiento de
acciones especificas desarrolladas por las personas que participan en las actividades diarias que se
llevan a cabo en las organizaciones, se puede afirmar entonces que dichas personas deben tener
conocimiento y entendimiento de los objetivos estratégicos que persigue la empresa Mis
Consultores C.A., ya que el éxito de este proceso dependera de la participacion, orientacion y

responsabilidad de todos los colaboradores desde los niveles tacticos, operativos y estratégicos en

Gréfico 13. Objetivos Estratégicos

el corto, mediano y largo plazo respectivamente.
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Item N° 11. ;/Se llevan a cabo estrategias para cumplir de manera eficaz con los requerimientos de

los clientes?

Cuadro No. 12 Indicador: Estrategias

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 0 0%
NO 4 100%
Totales 4 100%

Fuente: Ponce (2022)

Estrategias
0%

= S|
= NO

Grafico 14. Estrategias

Analisis: Como se observa en el grafico 14, el cien por ciento (100 %) de los encuestados
pusieron en evidencia que No se llevan a cabo estrategias para cumplir de manera eficaz con los
requerimientos de los clientes de la empresa, en este sentido Martins (ob. cit.) explica que en un
contexto empresarial, la estrategia es el proceso de formular decisiones para alcanzar los objetivos
de la organizacién, por lo tanto, contar con una estrategia efectiva es fundamental para ayudar al
equipo comercial a entender cudles son las prioridades organizacionales y hacia donde se dirige.
No obstante, para poner la estrategia en marcha, se necesita una gestion estratégica, esta ultima
tiene en cuenta el entorno competitivo y como se lleva a cabo la ejecucion de la estrategia de la

empresa.
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Disefio de Modelo de Gestidn Estratégica

Para el desarrollo del disefio de la propuesta, se tomaron en cuenta los lineamientos y
definiciones de los autores Fred R. David, Goodstein, Nolan, Pfeiffer, Nova y Duqgue. Para los
cuales, a fines de este trabajo y adecuados a la empresa, se decidio dividir en 4 etapas, cada una
con su respectivo componente seleccionado. Aunado a ello, es importante mencionar que este
modelo de gestidn esta sujeto a cambios, ya que parte del principio de flexibilidad y adaptacion
como lo es el de Nova y Duque, acorde a las necesidades de la empresa con una estructura simple,
para que pueda ser de facil modificacion y comprension., teniendo presente los cambios que

puedan ocurrir,

Objetivos del Modelo

Suministrar componentes solidos para el proceso de toma de decisiones en el area
administrativa de los clientes de la empresa.

Contribuir a la organizacion un modelo de gestion estratégico para lograr los objetivos
empresariales en cuanto a sus servicios.

Beneficiar a los trabajadores de Mis Consultores C.A para mejorar las funciones, la calidad
y la eficiencia de su trabajo, de esta manera ir encaminados al logro de los objetivos

administrativos de sus clientes.

Componentes del Modelo de Gestion Estratégico

Etapa | — Direccionamiento

En esta primera etapa se pretende que la empresa identifique como se encuentra
actualmente en el area administrativa de sus clientes, procesos que ellos crean tener en los diversos
niveles, directivos, laborales y de apoyo. Uno de los componentes méas necesarios es el analisis del
entorno, el cdmo se encuentra la empresa de manera interna y externa, encontrando aquellas
debilidades, oportunidades, fortalezas, y amenazas, por lo que en este analisis se utiliza como
instrumento el DOFA.
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Una vez establecido lo anterior, es necesaria la caracterizacion empresarial, donde se hace
una exposicion a detalle de su identidad, estableciendo la definicion del perfil y vision, donde se
muestre su cultura y como se esta desenvolviendo en la actualidad en términos del desempefio de
sus valores y principios. Para finalizar en esta fase, el componente en esta etapa es la formulacion
de los objetivos estratégicos, porque una vez definidos, se pueden analizar y procesar los aspectos
gue mas necesitan atencion y se reflejara con precision el problema estratégico en la administracién
de sus clientes.

Componente 1: Anélisis del entorno.

Componente 2: Caracterizacion empresarial.

Componente 3: Formulacién de los objetivos estratégicos.

Cuadro No. 13 Caracterizacion Empresarial

EMPRESA MIS CONSULTORES C. A

MISION Prestar servicios profesionales de calidad, con un alto

grado de compromiso en el area fiscal, legal y contable

permanente, ademas de un servicio administrativo y de

gestion que lleve a la practica lo que las normas vigentes

establecen, permitiendo alcanzar la  eficiencia,

productividad y éxito en un mercado altamente

competitivo.

VISION Ser una empresa con mayor competitividad en la Region

Centro Occidental. Prestando servicio de calidad y ofrecer

confianza a nuestros clientes.

VALORES *Trabajo en equipo.

*Comunicacion abierta y honesta.

*Seriedad, responsabilidad y lealtad.

*Atencion personalizada.

*Apego a las leyes.

*Comprometidos con los clientes y la sociedad en general.

OBJETIVOS * Otorgar asesorias oportunas que permitan a los duefios de

ESTRATEGICOS las empresas tomar d(_e,cisiones mucho mas asertivas en el
manejo y administracion de los recursos con que cuentan.

* Proporcionar a los clientes opiniones profesionales

continuas sobre el desempefio de la empresa.

* Brindar diversos servicios profesionales, transformando

el conocimiento en valor, en beneficio de los clientes y su

gente.

Fuente: Ponce (2022)
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Etapa Il — Construccion y planteamiento de la estrategia

Con la fase anterior, logramos enmarcar cuél es la vision y los objetivos que la empresa
quiere perseguir en cuanto a sus clientes, pero desconocemos con precision el “COMO” vamos a
alcanzar esa vision y esos objetivos. Por tanto, el propésito de esta etapa es que, de acuerdo al
proceso de reconocimiento que se realizd, disefie su estrategia organizacional con sus respectivos
indicadores de gestion que permitan notar si los resultados se ajustan y contrastan a lo formulado.
De manera tal, que defina su razén y objeto social, donde quede enmarcado que es lo que son y
quieren hacer, como lo van a hacer, cuales son sus propésitos a nivel gerencial y productivo, de
finanzas, pagos, impuestos, declaraciones, asesorias, atencion al cliente o las fases y procesos que
ellos consideren tener. El planteamiento de la estrategia implica fijar las definiciones estratégicas,
aportando a la eleccion de los cursos de accion.

Componente 1: Objetivos

Componente 2: Estrategias

Componente 3: Metas

Componente 4: Politicas

Los objetivos, exponen la posicion que la empresa espera lograr en un periodo de tiempo,
mostrando sus criterios, intereses y valores; las estrategias, muestran las lineas generales de accion;
las metas sefialan los objetivos de una manera operacional y cuantificable y las politicas son el

norte de accion para determinar los recursos acordes a los lineamientos de la empresa.

Etapa I11- Ejecucion o implementacion de la estrategia

En esta etapa, se continla a ejecutar cada una de las acciones mencionadas en el
planteamiento de estrategias, poniendo en marcha el cumplimiento del plan de accion o de los
planes disefiados. La empresa debe evaluar y verificar si es viable el plan a medida que lo
implementando, para asi poder establecer cambios a tiempo.

Componente 1: Elaboracion y verificacion de ficha de clientes, registros, datos, calendarios
SENIAT, pagos y solvencias de impuestos.

Componente 2: Asignacion de recursos Yy tareas.
Componente 3: Determinar responsable de ejecucion y seguimiento.

Componente 4: Coordinar tiempos de ejecucion.
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Componente 5: Supervision de la coherencia de lo propuesto con la realidad y capacidad
real de la empresa.

Componente 6: Informar y compartir la estrategia.

Toda la actuacion que se realiza en esta etapa, parte en la inspeccion de los factores que se
exponen en el plan de accion y estratégico, en el plan se establecen cuales seran segun lo crea
conveniente la empresa los procedimientos a desempefiar para que se ejecute con cada uno de los
factores mencionados en el planteamiento estratégico. Es importante comprobar que la
informacion va acorde con las capacidades reales de la empresa, esto a manera financiera y la
permanencia de la calidad de su atencion a sus clientes, siendo responsables y muy serios con los
tiempos, asi se fijard de manera precisa como se llevara la ejecucion de la estrategia y si lo que se

planted realmente la empresa lo puede hacer.

Etapa I1V- Monitorizacion y control

El desarrollo de la estrategia debe ser monitoreado de tal manera como cuando se controla
la navegacion de un transporte aéreo, es decir se debe monitorear que el vuelo mantenga el curso
correcto, la altitud y el suministro de combustible en niveles adecuados. Por ello, al ejecutar la
estrategia es necesario establecer de qué forma se va a medir, evaluar y controlar la realizacion de
lo propuesto en el planteamiento estratégico, se debe comprobar que lo plasmado esté funcionando
y se ajuste a los resultados reales de la organizacion. Y es preciso al monitoreo del proceso, que la
empresa puede redirigir, eliminar o cambiar la estrategia.

Componente 1: Establecer los indicadores de gestion de clientes.
Componente 2: Comparar los resultados.

Componente 3: Aplicar medidas correctivas.

Componente 4: Realizar retroalimentacion.

El principal instrumento de monitoreo son estos indicadores de gestion de clientes, los
cuales indican los niveles de tareas cumplidas cada uno y este valor se compara con la medicion
que se hace en cada periodo. La elaboracion de un sistema de indicadores conlleva disefiar una
estructura, donde se determine el objetivo de ese indicador, qué va a medir, cudl sera la unidad de
medida, si es cantidad o porcentaje, del mismo modo el tiempo de medicidn, herramientas e

informacion necesaria para su medicion. Basados en estos resultados, una vez comparado, se toma
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la decision de modificar las metas, junto con la directiva, por qué no fueron establecidas de forma
correcta al estar muy alejadas de la realidad, cambiar las iniciativas porque no estan logrando el
objetivo esperado, corregir deficiencias del proceso e incluso decidir por un nuevo proceso de
planificacion que redefina el planteamiento estratégico y se dé inicio a un nuevo ciclo del proceso

de gestion estratégica.

Esquema del Modelo de Gestion Estratégica para Mis Consultores C.A

Para tener un panorama general del modelo, se elabor6 un esquema en representacion del
modelo de gestion estratégico para el manejo de clientes de la empresa (Ver grafico 15). El
resultado de poner en practica este proceso con el disefio estratégico del modelo aporta
significativamente al nivel de competitividad de la empresa, a la satisfaccion de las partes empresa-

cliente y un crecimiento en la operatividad de la organizacion.

MODELO DE GESTION ESTRATEGICOPARALA
OPTIMIZACION DEL MANEJO ADMINISTRATIVO
DE LOS CLIENTES EN MIS CONSULTORES,C.A

FASEIV

FASEII FASEIII
Ejecucion o
. & s Construccién y imple]mentaciﬁn de y Py = -
Direccionamiento planteamiento de la estratesi hlom:;::::[“’" y
la estrategia *Ficha de clientes.

*Analisis del entorno. «Indicadores de

gestion de clientes.

*Objetivos. *Asignacion de
T recursos y tareas.
«Caracterizacion 2

empresarial. *Estrategias. «Responsable. «Comparar los

resultados.
-Fommlz?cn.on de los Metas. *Tiempos de ejecucion.
obje'm.'os " *Medidas correctivas.
estratégicos. «Politicas. *Supervision dela
coherencia. *Retroalimentacion.
*Informar y compartir
la estrategia.

(Competitividad-Satisfaccion-Crecimiento
organizacional)

Gréfico. 15. Modelo de Gestion Estratégica para Mis Consultores C.A.
Fuente: Ponce (2022)
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El éxito en la implementacion del modelo de gestion estratégico parte de la colaboracion
de las partes interesadas, tanto los clientes como los propietarios o dirigentes, se encuentren
alineados, es decir que tengan plena certeza en el conocimiento de lo que se va a realizar y cual es
el objetivo. Para ello, es necesario que todos sean participes y capaciten al personal

adecuadamente.

Resultados de Validacion por Expertos

En este ultimo objetivo de investigacion, se utiliz6 la técnica de juicio de expertos. De
acuerdo con Forrester (1981) (Citado en Dinamica de Sistemas, 2020) “la validacién o el grado de
significancia de un modelo deberia ser juzgada por su conveniencia en relacion a un determinado
proposito” (p.91) Es por ello que resulta necesario utilizar y aplicar un instrumento para corroborar
la fiabilidad del modelo, al ser juzgada por personas con trayectoria en el tema, estos pueden dar
evidencia, informacion, juicios y valores.

A continuacion, se presentan los resultados del instrumento aplicado a 3 expertos, un
Licenciado en Contaduria Pablica, una docente en comercio y procesos administrativos, con
maestria en Gerencia Publica mencion Planificacion y una docente mencion administracion y

contaduria. Dicho instrumento consta de (10) items, con respuestas cerradas de “Si” y “No”.

Cuadro No. 14 Validacion del Modelo

Opciones de Respuesta Cantidad de Respuestas Porcentaje
Sl 30 100%
NO 0 0%
Totales 30 100%

Fuente: Ponce (2022)
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Juicio de Expertos
0%

= S|
= NO

Gréfico 15. Resultados del instrumento de validacion

Anélisis: El grafico 15 muestra que el cien por ciento (100 %) de los encuestados expresaron que
el modelo es fiable, cuenta con la estructura necesaria para cubrir las necesidades y requerimientos
para poder optimizar el manejo administrativo de los clientes en Mis Consultores, C.A. Por ende,
se cumple la afirmacién del autor Forrester (1981) al ser juzgado de acuerdo a su proposito, el

modelo de gestidn propuesto es completamente valido por cuanto establece pardmetros que guien
la estrategia de la empresa.
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MOMENTO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez realizada la investigacion, puede decirse que un modelo de gestion estratégica se
realiza con la finalidad de que se cumplan y desarrollen los objetivos de largo plazo, para lo cual
hace uso de la gestion estratégica, la cual posee la capacidad de influenciar positivamente en el
logro de los objetivos de rentabilidad y sostenibilidad a mediano y largo plazo, generando ventajas
competitivas y desarrollo en las organizaciones. En tal sentido, al aplicar el instrumento, a los
trabajadores de la empresa Mis Consultores C.A., ubicada en la ciudad de Barquisimeto y se dedica
al asesoramiento de otras empresas (sus clientes) en materia financiera y contable; con este estudio
se pudo determinar que la referida empresa necesita un modelo de gestion estratégico para la
optimizacion del manejo administrativo de sus clientes. Por lo que se llegan a las siguientes
conclusiones:

Con respecto al primer objetivo, se pudo determinar que la empresa Mis Consultores C.A.,
tiene una planificacion para el manejo de la informacion administrativa de los clientes de la
empresa Mis Consultores C.A., para ello asigna a una persona para dirigir lo relativo a la
verificacion de los perfiles y documentacion de nuevos clientes, ademas existe una persona
controlando la recepcién mensual de los documentos de los clientes, asi como un control para
cumplir mensualmente con los compromisos de los clientes, sin embargo todos estos procesos se
realizan de manera informal, es decir, no existe una clara definicion de funciones de cada miembro
del equipo de trabajo.

En este orden de ideas, pudo detectarse que las personas que alli laboran tienen exceso de
funciones o trabajo, y asi lo manifestaron cuando respondieron que no hay suficiente personal para

el manejo administrativo de los clientes; ello puede ocasionar fallas en la entrega oportuna de la
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gestion administrativa a cada cliente, en consecuencia, éstos pudieran enfrentar serias sanciones
por parte de los entes gubernamentales, lo que repercutiria en la reputacion de la empresa. Sin
embargo, existe organizacion en cuanto a la informacion que debe manejarse de forma mensual.

En lo que respecta al segundo objetivo, una vez determinado que la mayoria de los
empleados desconocian la mision, vision, valores, objetivos estratégicos de la empresa Mis
Consultores C.A., asi como sus estrategias; se procedio a describir cada uno de estos aspectos en
el disefio del modelo estratégico, tomando en cuenta que los diversos modelos de gestion
estratégica que se describieron de algunos autores reconocidos, tienen una relacién en su mayoria
de los componentes, factores, elementos 0 paso a paso que se requieren para su disefio e
implementacion, es asi como se definieron aquellos representativos para la empresa.

Es por ello que, para el disefio del modelo de gestion estratégica de Mis Consultores C.A.,
se llevd a cabo gracias a los modelos ya existentes, por lo que se pudo concretar y plasmar los
objetivos del modelo, sus componentes, la caracterizacién empresarial, resumida en un cuadro para
su mejor entendimiento, y una representacion grafica que apoya visualmente a la realizacion del
modelo. Para lo cual se tomd en cuenta cuatro (4) etapas o fases: (I) Direccionamiento, (II)
Construccion y planteamiento de la estrategia, (111) Ejecucion o implementacion de la estrategia y
la (IV) Monitorizacion y Control. Se propuso un modelo sencillo pero completo, con el fin de que
los directivos de la empresa lo puedan comprender y aplicar sin dificultad.

En cuanto al tercer objetivo especifico, que persigue validar el modelo de gestion
estratégico para la optimizacién del manejo administrativo de los clientes en Mis Consultores,
C.A., vale mencionar a Forrester (1981) quien sefiala que la validacion o el grado de significancia
de un modelo deberia ser juzgada por su conveniencia en relacion a un determinado proposito; por
lo tanto, en la presente investigacion el modelo de gestion propuesto es valido por cuanto establece
parametros que guien la estrategia de la empresa, asi lo manifestaron en juicio los expertos,
contribuye al crecimiento y desarrollo organizacional, debido a que se contara con lineamientos
claros de lo que se debe hacer para el cumplimiento de los objetivos, metas, politicas y demas
estrategias. El disefio de un modelo de gestion es la base para que las organizaciones tengan
definido de manera estandar todas las acciones a implementar, de alli que la autora hizo tal
propuesta que busca optimizar el manejo administrativo de los clientes de la empresa Mis
Consultores C.A.
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Para finalizar, puede decirse que mediante la realizacion del trabajo de investigacion se
cumplieron los tres objetivos especificos propuestos corroborando que los modelos de gestion
estratégica permiten a las organizaciones actuar de manera proactiva sosteniendo su ventaja
competitiva y medir el progreso y crecimiento organizacional, para su elaboracion deben tomarse
en cuenta los distintos elementos y relaciones conceptuales que lo componen, que deberan

considerarse y mantenerse presentes en su desarrollo e implementacion.

Recomendaciones

Sobre la base de las conclusiones anteriores, se la hacen a la empresa Mis Consultores C.A.
ubicada en la ciudad de Barquisimeto, estado Lara, las siguientes recomendaciones practicas en la
busqueda de la optimizacion del manejo administrativo de sus clientes:

Realizar una planificacion formal y periddica para el manejo de la informacion
administrativa de los clientes, asignando personal que verifique lo referido a documentacién y
perfiles de nuevos clientes, a fin de hacer una clasificacion de clientes lo que permitira agilizar el
trabajo y los tiempos de respuesta; la planificacion deberia incluir la asignacién formal del personal
que controla la recepcion mensual de documentos; ademas debe ser elaborada por la gerencia o
los cargos de alto nivel de la empresa.

Verificar las funciones, actividades o tareas que realizan los miembros de la empresa a fin
de determinar si existe exceso de funciones y proceder a la contratacion de personal que permita
la creacion de un equipo enfocado, que aporte a los objetivos de la empresa, por lo que debe estar
dentro la estrategia empresarial. Tomando en cuenta la seleccion de personal capacitado y con
actitudes de comparierismo y liderazgo, capaz de comprometerse con los objetivos de la empresa
esta contratacion afiadira un valor agregado al desempefio organizacional y sus resultados.

Comunicar de forma eficaz y reiterada, los aspectos resaltados en el cuadro de
Caracterizacion Empresarial, plasmados en el modelo propuesto de gestion estratégica, el cual
describe claramente la Misidn, Vision, Valores y Objetivos estratégicos de la empresa Mis
Consultores C.A., lo cual facilitaria la toma de decisiones, al disponer de una guia de actuacion,
pueden alinearse los equipos de trabajo, que cuentan con un cddigo con las précticas empresariales
recomendadas, aportando congruencia a la actividad de la empresa en su relacion con clientes,

proveedores, socios y sociedad en general.

60



Poner en marcha el modelo de gestion empresarial propuesto, asi como su revision y
actualizacion periddica, atendiendo a los cambios organizacionales que se suscitan a menudo en
el entorno global empresarial, logrando que todo el equipo comprenda cuéles son las prioridades
de la organizacion y sus causas, de tal manera que se alcance una alineacion a nivel estratégico en
toda la organizacion, en consecuencia crear un negocio mas dinamico que pueda reaccionar a los
cambios del mercado de manera mas rapida y efectiva.

Efectuar continuamente el proceso de monitorizacion y control, establecido en la V Fase
del modelo propuesto, de tal manera que se establezca una retroalimentacion que permita mejorar
los procesos de la organizacion y tener una cultura laboral positiva que permita la retencion de
empleados, con un proceso de comunicacion continua que coadyuve a la anticipacién de solucion
de problemas que puedan presentarse, identificando asi los componentes dentro de la organizacion
gue necesitan un ajuste y trabajar para solucionarlo.

Para finalizar, se hacen las siguientes recomendaciones a los futuros estudiantes de la
carrera de Técnico Superior Universitario en Contaduria y carreras afines, para que, en estudios
posteriores y similares a este trabajado de investigacion, puedan emplear metodologias diferentes
(mas avanzadas) y con otros instrumentos, que sirvan de base a las siguientes promociones de
estudiantes que constituyen el relevo profesional. Por otra parte, se le invita al Instituto
Universitario Jesus Obrero, asi como a otras casas de estudios superiores, comparieros y colegas
para que continden investigando sobre el tema de los modelos administrativos de gestion, que
pueden ser aplicados en diferentes areas y en distintas organizaciones tanto publicas como
privadas, los cuales buscan optimizar los procesos administrativos, beneficiando asi tanto a las

organizaciones como a las comunidades y sociedad en general.
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Anexo 1
CUESTIONARIO
A continuacion, se le hacen una serie de preguntas, con respuestas “Si” o “No”, por favor marque

con una X la respuesta que considere adecuada.
ITEM PREGUNTAS SI | NO

Dimension: Planificacion

1 ¢Existe una planificacion para el manejo de la informacién
administrativa de los clientes de la empresa Mis Consultores C.A.?
Dimensién: Organizacion

2 ¢La empresa Mis Consultores C.A. organiza la informacion que debe
llevarse mensualmente de los clientes?
3 ¢Considera que hay suficiente personal para el manejo administrativo de
los clientes de la empresa?

Dimension: Direccion

4 ¢Hay una persona encargada de dirigir lo relativo a la verificacion de los
perfiles y documentacion de nuevos clientes?
Dimension: Control

5 ¢Existe una persona que controle la recepcion mensual de documentos
por parte de los clientes?
6 ¢Se lleva un control adecuado para cumplir mensualmente con las
actividades que demanda cada cliente?

Dimension: Mision

7 ¢ Tiene conocimiento de la misién de la empresa Mis Consultores C.A.?

Dimensioén; Vision

8 ¢Conoce la vision de la empresa Mis Consultores C.A.?

Dimensién: Valores

9 ¢ Tiene conocimiento de los valores de la empresa?

Dimension: Objetivos

10 | ¢Sabe cuéles son los objetivos estratégicos que persigue la empresa?

Dimensidn: Estrategias

11 | ¢Se llevan a cabo estrategias para cumplir de manera eficaz con los
requerimientos de los clientes?
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ANEXO B

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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EIHHJWB@MW REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA LA EDUCACION
UNIVERSITARIA INSTITUTO UNIVERSITARIO JESUS OBRERO
EXTENSION BARQUISIMETO

Barquisimeto, 30 de noviembre de 2022

Estimado Experto (a):

Me dirijo a usted en la oportunidad de saludarle y comunicarle que ha sido seleccionado
como experto, debido a sus conocimientos en el area contable. Por lo tanto, solicito su valiosa
colaboracion para analizar y validar el instrumento disefiado con el propdsito de recolectar la
informacion requerida para la investigacion que lleva por titulo: Modelo de Gestion Estratégico
para la Optimizacion del Manejo Administrativo de los Clientes en Mis Consultores, C.A. Dicho
estudio planteado seré presentado como requisito para para optar al grado de Técnico Superior en

Contaduria.

Se le proporcionaran las instrucciones, conjuntamente con los objetivos planteados en la
investigacion, el cuadro de las variables y la matriz de validacion. Agradezco la sinceridad y
objetividad de las observaciones pertinentes que realice al instrumento, con el fin de elaborar los

items definitivos con las preguntas adecuadas y significativas.

Gracias por su colaboracion.
Atentamente

Br. Alejandra Ponce

Investigadora.
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Aspectos a considerar para la validacion del instrumento:

Se aspira que usted evalle cada item de acuerdo a los criterios de claridad,
congruencia y pertinencia. Entendiendo por Coherencia, la I6gica interna que tiene cada
item; pertinencia, la relacién item con el titulo del trabajo y por claridad, la formulacién y
redaccién de los items, Para la evaluacion de los items, se requiere que usted proceda de la
siguiente manera:

1. Enla hoja de evaluacion anexa, usted marcara X en la opcion "A" si el item esta bien
al criterio a evaluar.

2. Si el item debe modificarse usted marcara una X en la opcion "B", alli podréa hacer las
observaciones para que se mejore el mismo de acuerdo a los criterios antes sefialados.

3. Si desea que se incluya otro item usted marcara una X en la opcién "C", y finalmente

si desea eliminar un item usted marcara una X en la opcion "D".
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FORMATO PARA REVISION Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CLARIDAD

ITEMS COHERENCIA

PERTINENCIA

Referencia: A = Dejar

C= Incluir otra pregunta

Observaciones:

B= Modificar
D = Eliminar

Nombre y Apellido del Experto:
C.l: Firma:

70

Fecha:




ANEXO C

VALIDEZ DEL MODELO DE GESTION ESTRATEGICO
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En esta etapa se comprobara la validez del MODELO DE GESTION ESTRATEGICO
disefiado para LA OPTIMIZACION DEL MANEJO ADMINISTRATIVO DE LOS
CLIENTES EN_MIS CONSULTORES, C.A, a través, de la utilizacién de un instrumento

VALIDAR LA PROPUESTA

gue para este caso es un cuestionario con diez (10) preguntas cerradas de respuestas
dicotomicas (si/no), mediante el cual los expertos, quienes son el asesor académico, los
jurados académicos y metodoldgicos realicen la evaluacidn y se podra determinar si dicha

propuesta del modelo es factible.

INSTRUMENTO DE VALIDACION CON RjELACIC')N AL MODELO DE GESTION
ESTRATEGICO PARA LA OPTIMIZACION DEL MANEJO ADMINISTRATIVO
DE LOS CLIENTES EN MIS CONSULTORES, C. A
Estimado especialista, es de mi agrado informarle que es necesario su apoyo con la
participacion en este instrumento, para dar la validez al MODELO DE GESTION
ESTRATEGICO realizado anteriormente. Por favor, marque con una equis (X) la opcion
que mejor represente su respuesta. i}
N° PREGUNTA Sl NO
1 ¢Considera que el modelo cuenta con las etapas basicas del proceso

y manejo administrativo?
2 Si es asi ¢Formula estrategias que ayuden a que la empresa vaya al

logro de sus objetivos?
3 ¢Cuenta con elementos de los modelos ya existentes ajustandose a

la necesidad de la organizacion?
4 | ¢Es coherente con el diagnostico empresarial?
5 | ¢Propone tareas administrativas para mejorar el manejo de clientes?
6 | ¢Cree que es de estructura simple y facil compresion?
7 | ¢Opina que propicia el cumplimiento y desarrollo de los objetivos

a largo plazo?
8 ¢Propone estrategias adaptativas y anticipativas, para prevenir

posibles problemas y situaciones que se puedan presentar?

¢Lo considera como una herramienta que pueda influenciar
9 | positivamente en la optimizacion de los procesos internos en la

empresa?
10 ¢Cumple las expectativas de cubrir las necesidades para llevar un

mejor manejo administrativo de clientes?
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ANEXO C. Matriz de Validacién

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

ITEMS COHERENCIA PERTINENCIA CLARIDAD
A B C D A B C D A B C
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Referencia: A = Dejar B= Modificar
C= Incluir otro D = Eliminar
Observaciones:
Nombre y Apellido del Experto:
C.l: Firma: Fecha:
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