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Con el propésito de analizar los procesos administrativos segun el Modelo
Estratégico Social en la empresa Pedro Marin C.A., se llevdo a cabo una
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experimental y transaccional descriptivo. Se utilizO como instrumento un
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administrativo estratégico social, que busca hacer una estructura solida que no
permita la corrupcion empresarial, y sobre todo menos costosos segun lo
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CAPITULO I

FUNDAMENTACION 6
Planteamiento 6oguﬂa%goblema

El mu@%presarial actualmente se ve rodeado de retos y amenazas de
efectividad, eficiencia y rentabilidad que deben ser enfrentados por la gerencia
para poder sobrevivir en el entorno donde se desenvuelve, aunque su
permanencia también dependera de la capacidad que tenga la organizacién para
satisfacer todos los procesos administrativos. No obstante, estos requisitos dia
tras dia se convierten en un factor fundamental en las decisiones que se tomen
dentro de la organizacion y por ende en los procesos administrativos que en ella

se efectlan, a través de toma de decisiones acertadas.

Cabe destacar, que en Venezuela siempre se ha exigido a las
organizaciones ir en conjunto con la vanguardia especializada; debido a estos
factores el empresariado se encuentra con la obligacion de marchar en blisqueda
de modelos administrativos que sean la herramienta que ofrezca beneficios
cuantificables a la organizacion en adecuacion permanente con las decisiones

gubernamentales del pais. De alli que, las empresas han decidido responder a
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estos retos mediante la implantacion de enfoques sistematicos de planificacion
estratégica para gerencial la calidad, impulsando asi el mejoramiento continuo
necesario dando mejores repuestas a los clientes y por ende mantenerse mas

competitivos.

Por su parte, el Estado establece que desde elﬁw m@\@atlvo las
organizaciones se deben a la exigenci s@&% zacional de una direccion

eficiente, la cua?ﬂ@@%@l gran reto de este naciente siglo para las

empresas ve anas, no solo por razones de competitividad, sino por motivos
de sobrevivencia y de un desarrollo con equilibrio. Seguidamente, para la éptica
del Estado, la alta gerencia de cualquier organizacién, debe brindar una
orientacion global y las medidas que seran tomadas en un entorno de negocios,

caracterizado por una creciente competencia, complejidad e incertidumbre, ya que

para subsistir en el mercado deben complacer los criterios de un Estado totalitario.

Ante lo planteado, se observa que el modelo habitual de las empresas
venezolanas segun Pifieros (2008) deberia “ser evaluado y reestructurado para
abrirle caminos a nuevos modelos de organizaciones flexibles, dandole amplitud
en el campo operativo enfatizando el papel del liderazgo en la alta gerencia
publica” (p. 24). Estas nuevas tendencias han conllevado, entre otros aspectos de
la gestion administrativa, que durante los dltimos afios resurja del pensamiento

estratégico, cuyos efectos repercuten en los ambitos empresarial y laboral, la
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manera de abordarla incluyendo aspectos estratégicos en la toma de decisiones

gerenciales para llevarlos a un plano social, como lo requiere el Estado.

A este respecto, las organizaciones subyacen ante la necesidad de estudiar
el comportamiento organizacional, bajo disciplinas conductuales dirigidas %éxito
evolutivo de las empresas prestadoras de servicios enﬁlﬁép\@glrocesos
administrativos; todo con la finalida x@%& ener un aumento en la

productividad auﬁt{@\égde los servicios ofrecidos. Por lo tanto, los
procesos detQ e estar bien definidos a través de instrumentos que permitan su
facil comprension y asimilacion, asegurando con esto que se desarrollen de la

manera mas adecuada.

Desde esta perspectiva, Stoner (2006), expresa que “la administracion es
un proceso sistematico que consiste en el desarrollo de actividades de planeacion,
organizacioén, integracion, direccién y control, efectuados para lograr los objetivos
de una organizacién a través de un adecuado manejo de los recursos existentes”
(p. 99). Ahora bien, la administracion en el modelo social, segun Mata (2009),
‘esta enmarcada en la lucha del crecimiento econémico, de la integracién de los
mercados nacionales, de las poblaciones necesitadas, para darles una igualdad

dentro de una sociedad desigual” (p. 47).

Desde el enfoque del Estado, el pensamiento estratégico se entiende como

organizacién o sistema que exhibe vida, en esta medida las interacciones que
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establece con el entorno propician una serie de fluctuaciones que pueden
comprometer su perdurabilidad, traducida en éxito o en fracaso. Encarando a la
supervivencia de las organizaciones, los modelos tradicionales en el campo de la
estrategia estan orientados hacia aspectos como los costos, los gastos y la

rentabilidad.

QURDO>

En contraste con lo anterior las ga\@@i , complejas y alejadas del
equilibrio impulsa ﬁﬁ@\)’\jgproximaciones 0 modelos explicativos mas
integradoresg al considerar la existencia de multiples factores contextuales asi
como resultados posibles, generan un crecimiento verdaderamente sostenible. En
esta medida, Pérez (2004) explica que “el pensamiento estratégico se consolida

hoy como un concepto incluyente y comprensivo, generador del Modelo social”.

Ante esto, el gobierno venezolano asume una reforma hacia nuevos estilos
administrativos, guiados bajo su estilo socialista pero futurista, que permiten
emerger instituciones tanto publicas como privadas innovadoras, flexibles y
adaptativas, prontas a aprender nuevos métodos cuando cambien las condiciones
donde se desempefian, modeladas en las empresas que operan en el mercado,
laboran con base en la competencia, pero con accionar y sentido de proteccion

mas marcado.

Es por ello que dichas entidades desempefian sus funciones buscando la

creatividad y eficiencia, constituyendo futuros del gobierno, lo cual es la marca de
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ellos, en su nueva ideologia del poder delegado; asumido por personas de la
sociedad comun (del pueblo) que manejen los discursos, siendo a su vez quienes
exijan el estar capacitadas para cada area que representen, considerandose como

pensadoras estratégicas del cambio.

Con base en todo lo anterior, se induce que la amtﬁ@gélana

actualmente es el acopio de funciorg @&%&s por los 6rganos de la
republica, cuyo de @@&Q y compensar las necesidades corrientes de

la poblacién Qc anto a los servicios; sin embargo, como puede observarse en la
realidad del pais es facil destacar el hecho que todo este empefio en mucho esta
cercenando libertades y acabando con la gestién privada que debe subyugarse

ante criterios autoritarios si quieren seguir laborando.

Ahora bien, es necesario por lo expuesto sustentarse en instrumentos
administrativos y organizativos que ayuden a la eficiencia de estas empresas. Los
procesos administrativos son considerados como medios de comunicacion y
coordinacién que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la
informacion de una organizacion. Concentrandose de forma sistematica, una serie
de elementos administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta
gue se presenta en cada grupo humano en las organizaciones. En este sentido el
autor Chiavenato (2005), “el proceso administrativo es la secuencia de las
funciones administrativas de planear, organizar, dirigir y controlar para alcanzar los

objetivos deseados” (p. 112).
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Por su parte, Albrecht (1998), expresa que el servicio es “un proceso de
actividades interrelacionadas de duracién o localizacion definidas, conseguidas
gracias a medios humanos o fisicos y materializables. Siendo su finalidad,
satisfacer necesidades de clientes individual o colectivo, segin comportamientos
esperados” (p.160). Sobre este particular se puede considerar que el servicio es

una de las palancas competitivas de los negocios, es Iaﬂiﬁ@o@aws de

empresas de servicios, donde las mi aﬁ@%} aracterizar por la calidad

gue entregan a los ﬁr@@&’l& ontratan. La calidad de los servicios depende

de las actitud e todo el personal que labora en el negocio.

Por otra parte, en el sector aduanero venezolano los procesos
administrativos son significativos debido a que segun Heizer y Render (2001)
definen: “estos procesos administrativos se contienen en un plan estratégico
disefiado para alcanzar los requerimientos que la organizacion descubra como
oportunidad en su entorno frente a la que solo ella esté calificada para aprovechar”

(p.102).

Por tanto, los procesos administrativos determinan la direccién de la
empresa gue exige un conjunto de esfuerzos para coordinar e integrar en un
sistema coherente, recursos y operaciones en funciébn de alcanzar fines u
objetivos generales. De alli, radica la importancia de la seleccién del modelo
administrativo que sostenga a estos procesos, es decir, la diferencia entre las

percepciones reales y las expectativas que sobre este se habian formado
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previamente. Como seguimiento de esta situacion, Gamboa, Espinosa vy

Rodriguez (2007), consideran que:

El disefio de los procesos administrativos “es el objeto de la concesién
y por ende, el proceso de mayor importancia para la organizacion,
ademas de ser el principal instrumento para establecer el sistema d
objetivos, metas y fines y definir la estructura y contenido @é

ademas de documentar los procedimientos
operacionales, sistemas de monitoreo y gﬁ@ estlon de la
organizacion (p. 22).

gCrO>
En el m| en de ideas, la empresa Pedro Marin C.A., prestadora de
servicios al Puerto de Maracaibo, es una empresa venezolana exitosa orientada a
lograr la eficiencia de la gestion portuaria y alcanzar beneficios econémicos para
los puertos, siendo el de Maracaibo el centro econdmico mas significativo del

occidente del pais.

No obstante, al realizar visitas a la empresa se pudo observar que
actualmente en esta organizacion del sector aduanero del Municipio Maracaibo, se
carecen de procesos administrativos adecuados a lo establecido por el modelo
social estratégico que se viene imponiendo por parte del gobierno a las empresas
del Estado, y a las privadas que prestan servicios a ellas: situacion que puede
afectar su exitoso desarrollo debido a la poca informacion por parte de los
gerentes que de alguna forma pueda impedir un control adecuado en el manejo de
los mismos, observandose fallas por parte de este modelo, inexistencia de perfiles

de cargos, responsabilidades, funciones, actividades y tareas de los trabajadores
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indefinidas. La inexistencia de una herramienta que soporte un manual constituido,
hacen que el modelo se lleve a cabo con la elaboracién de tareas de forma
empirica, careciendo de procesos documentados para actualizar actividades, y el
déficit de indicadores de gestion, procedimientos y normas, ante los objetivos
estratégicos, tacticos y operativos, todo esto impidiendo el buen desempefio de las

ADO®

acciones en funciones de la empresa objeto de estudio.

S RESER
Lo anteriogﬁ@@ahﬁ\,goca a la empresa Pedro Marin C.A bajo una

posicion poc orable ante la competencia evidenciandose dentro de la misma
procesos desestructurados e ineficiencia en la gestion administrativa que conlleva
a la falta de control, para esto se considera el disefio e implementacion de
procesos administrativos a través de un modelo social estratégico basado en
habilidades que tienen por fin obtener cambios sisteméaticos con modificaciones de
estructura, procedimientos (planeacion, organizacion, informacién, direccion,
coordinaciéon y control) y reformulacion ambiental, con el fin de satisfacer a los
clientes, basandose en las modalidades de un Estado totalitario, que se inmiscuye

en el desarrollo evolutivo empresarial privado.

En este contexto se busca estar al dia con las competencias a nivel nacional
y con las perspectivas internacionales del Estado respecto a modernizacion de
procesos; es por esto que la alta direccién de la empresa enfoca estrategias para
garantizar un servicio portuario de calidad, con el propésito de satisfacer las

necesidades de socios estratégicos y clientes, realizando cambios sostenibles en
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el tiempo en busqueda del beneficio del mejoramiento de los procesos
administrativos, adecuandolos a las realidades sociales venezolanas, generando
recursos para impulsar el crecimiento integral del Estado, y poder perpetuarse en
el espacio laboral del pais. De lo anteriormente expuesto, se formula el problema a

través de la siguiente interrogante: ¢(COomo serian los procesos administrativos

segun el modelo social para la empresa Pedro !@%@Qunicipio
Maracaibo? S RESE

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Analizar los procesos administrativos segun el Modelo Estratégico Social

en la empresa Pedro Marin C.A.

Objetivos Especificos

Establecer un sistema de objetivos, metas y fines segun el Modelo
Estratégico Social para la empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin

C.A del Municipio Maracaibo.
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Definir la estructura y contenido de cargos segun el Modelo Estratégico
Social para la empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A del

Municipio Maracaibo.

Documentar los procedimientos administrativos y operacionales segﬂn el

Modelo Estratégico Social para la empresa de servicio dﬁ\w’ap\@c@a edro
Marin C.A del Municipio Maracaibo. S RESE

Definir Istemas de monitoreo y seguimiento de gestion segun el Modelo
Estratégico Social para la empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin

C.A del Municipio Maracaibo.

Disefar los procesos administrativos segun el Modelo Estratégico Social en

la empresa Pedro Marin C.A.

Justificacién de la Investigacion

Las razones que justifican el desarrollo de esta investigacion es la de
involucrar los aspectos operativos y funcionales de la empresa Pedro Marin C.A,
con el propésito de analizar los procesos administrativos; en virtud de las
exigencias tanto como externas como internas a las que actualmente se ve
expuesta dicha empresa. La importancia de analizar estos procesos radica en la

posibilidad de disponer de los recursos necesarios en el momento oportuno, lo
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cual garantizaria que las actividades de la organizacién se realice sin ningun
contra tiempo. En este sentido, la utilizacion efectiva de los recursos permitird una
mejor organizacion, respecto al desarrollo empresarial, derivado de una mejor
prestacion del servicio, para lo cual debe existir una acelerada distribucion de las

actividades y funciones departamentales, donde prevalece la importancia del

5
aestRVP

De esta mﬁﬁ@@mgrollo del estudio en curso se presenta como
soporte la fu@

tedrico, esta investigacion ofrece la oportunidad de aplicar, ampliar y profundizar

manejo financiero.

entacion desde los siguientes aspectos: Desde el punto de vista

los conocimientos o enfoques de diferentes autores en el area administrativa, en el
sector de las empresas aduaneras, generando nuevos datos e informacion

sistematica sobre su comportamiento en el mercado.

Desde el punto de vista practico, la presente investigacion se justifica, ya
qgue el proceso experimentado actualmente de globalizacion y competitividad de
estas empresas en el mercado le permite su permanencia; asi como el éxito
operacional como administrativo en su contexto empresarial. De esta manera, la
justificacion practica, permite a los procedimientos administrativos y operacionales,
ser un instrumento Util, por cuanto se obtienen en un marco ordenado, y
estructurado, facilitando su funcionamiento, a fin de ofrecer a la sociedad un

servicio de calidad. Por otra parte desde lo social, permite a la colectividad realizar
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operaciones de alto nivel y mejorar las condiciones laborales de los trabajadores,

enfatizando la accion fortalecedora de la sociedad igualitaria.

Por otro lado, este estudio soporta su importancia teérica, debido a que se
recopilan constructos tedricos en el area de los procesos admlnlstratlvosg cual
es de relevancia para investigaciones futuras; siendo poa\rtlbk@)gs acerca
de la variable, dimensiones e mdmadorg RES

RECHO

Por uItlmo 0 metodologlco la investigacion sirve de apoyo a todo aquel
interesado en los procesos administrativos, pudiendo revisar el andlisis realizado
en el area tematica desarrollada, permitiendo convertirse en fuente para otros
trabajos e investigacion en el campo referido. El logro de los objetivos de la
presente investigacion proporcionarad valiosa informacion al area administrativa,
dado que le sirve de base para el disefio de los procesos administrativos de las
empresas gque aunque no sean de este rubro, pertenezca y se consoliden en el

Estado venezolano.

Delimitacion de la Investigacion

En la investigacion se analizé los procesos administrativos de la empresa
de servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A, desarrollandose a partir de las

teorias expuestas por Albrecht (1998), Heizer y Render (2001), Chiavenato (2002),
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Gamboa, Espinosa y Rodriguez (2007), Pérez (2004), Pifieros (2008) Stoner

(2006), Mata (2009), entre otros.

La investigacion se realiza en la ciudad de Maracaibo, Estado Zulia, en
cuanto a la poblacion que suministré la informacion, esta estuvo conform%a por
los gerentes y empleados del area administrativa de | p eﬁ@@wcio de
carga y descarga Pedro Marin C.A, en P@@& caibo del Estado Zulia. La

presente investigéﬂifgé@ﬁg un periodo comprendido desde Mayo 2013
4,

hasta Mayo d
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CAPITULO Il

S
MARCO TEORICO \’P\DO
405 RESER
Anteceden @@ stigacion
pER

En este capitulo se encontrardn diversos aspectos que seran las bases que
representardn el soporte inicial de la investigacion a través de diversos
conocimientos que permitirdn estudiar y entender el problema, asi como también
el material de otras investigaciones que guardan relacion con esta; ademas, se
profundiza sobre la categoria objeto de estudio, los procesos administrativos
segun el Modelo Estratégico Social en la empresa Pedro Marin C.A., a través de
las bases tedricas. Asimismo, se presenta el sistema de categoria propio del

trabajo investigado realizado, con la matriz de analisis correspondiente.

A continuacion se presentan diversos antecedentes relacionados con la
categoria objeto de estudio, los procesos administrativos segun el Modelo

Estratégico Social en la empresa Pedro Marin C.A., asi como atinentes a las

24
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dimensiones e indicadores que han sido seleccionados en este estudio, con la
finalidad de cumplir con el objetivo general formulado al efecto.

En primer lugar se encuentra la investigacion Arteaga y Leidenz (2009)
quienes realizaron un trabajo de grado titulado “Evaluacion de los procesos
administrativos de la empresa INZOCA” teniendo como objetivo principal evaluar
los procesos administrativos de la empresa INZOCA e I}\@Qstulados
tedricos como Robbins (2004), Chlaveg @@%ﬁ’otros

O
REC

Es un Q% de tipo descriptivo evaluativo de campo, empleandose como
técnica de observacion un cuestionario con escala de respuesta tipo Likert, dirigido
a una poblacién de 39 individuos, previamente valido y aprobado por el comité
académico de la facultad de ciencias administrativas. De la evaluacion realizada
obtuvo como resultado que la empresa aplica parcialmente los procesos
administrativos originando de esta forma ciertas desviaciones en cuanto a: la
planificacion tactica, desarrollo de premisas, analisis de alternativas de accion,
correccion, control anticipado, principio de vision, estrategias de largo plazo, de
delegacion, de la memoria de los objetivos, de motivacion, de liderazgo y de

control de punto critico.

De lo anterior se plantearon como recomendacion que la empresa, debe
generar escenarios alternativos para los estados futuros, realizar medicion de
desempefio a los empleados, dar retroalimentacion a los empleados de sus

actividades, establecer sistemas de recompensa, evaluar los aspectos de
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satisfaccion del personal, incentivar el desarrollo de habilidades gerenciales y
realizar evaluaciones de los resultados, los cuales son necesarios plantearlos y
aplicar acciones correctivas que permitan el logro de los objetivos de la empresa

de manera sistematica.

Ahora bien, este estudio realizado tiene pertinenci c@l@)%ente

investigaciéon por cuanto ofrece recomenﬁiﬁg‘ﬁﬁieﬁamecer lineamientos
propuestos para la plangﬁ\f\@%cién, direccién y control, el cual permite

un efectivo @Eo lo de los procesos administrativos para el logro de los

objetivos.

Seguidamente, Escalona, Gonzalez, y Ruiz (2007), realizaron un estudio de
tutelada de grado titulado “Evaluacién del proceso administrativo contable de la
empresa Estrategia, servicio y operaciéon (ESOP) C.A”, teniendo como objetivo
general Evaluar el procesos administrativo contable de la empresa Estrategia,
Servicio y operacion C.A, diagnosticando los procesos administrativos. Las bases
tedricas estuvieron fundamentadas en los postulados de diversos autores como

Catacora (1997), Diaz (2001), Chiavenato (2001), Munch (1997), entre otros.

La metodologia fue de tipo descriptiva evaluativa y de campo, tomando
como poblacion los empleados que conforman el departamento de administracion
y contabilidad constituido por cuatro (4) personas: la técnica para la recoleccion de

datos utilizado fue la observacion mediante la encuesta, el instrumento que se
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empleo fue el cuestionario estructurado con alternativas de respuestas abiertas.
Cerradas y de opcion multiple, conformada por 106 items, los cuales permitieron
medir la variable objeto de estudio y clarificar la situacion de la organizacion para
la validez del contenido. Se elabor6 un formato de validacion que permitio medir la

validez de las preguntas enunciadas en el cuestionario.

pO°
Por otro lado, los datos obtenidos arﬁ@%&%}!ﬂﬁ\que la empresa

planifica sus actividadeé@*é@@%arlo, el personal se encuentra motivado

para realizar@&b jo, asi mismo, la empresa aplica las normas de contabilidad
en todos sus procesos, pero no tiene establecido por concreto las normas,
politicas ni procedimientos organizacionales, por lo cual se recomienda establecer
de manera clara y especifica los objetivos, asi como también establecer un medio
de divulgacién, para que todo el personal este en conocimiento de la misién y
dejar plasmado por escrito en manuales las normas, politicas y procedimientos

existentes en la organizacion.

En lo referente a este aporte la mencionada investigacién, brindo al estudio
aspectos fundamentales de los sistemas de control administrativo considerandose
este como el plan donde las empresas organizan las politicas, normas, asi como
los métodos adoptados para la autorizacion, procesamiento, clasificacion, registro,
verificacion, evaluacion, seguridad y proteccion de los procesos administrativos y

operativos para alcanzar los objetivos generales de la empresa.
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Por otra parte, Dias (2008), realizé un trabajo de grado titulado “Evaluacién
de los procesos administrativos de la empresa Transporte Maritimo Bolivariano
S.A en el sector naviero local desde la perspectiva organizacional y de percepcion
del cliente”. El estudio tuvo como propésito analizar los procesos administrativos
proporcionando una evaluacion cuantitativa del grado de satisfaccion en reélon a

expectativas, el servicio que la empresa les ofrece y WP@&Q esta se
comunica, relaciona e interacttia con e@ RES

Para @EFB se elaboré una investigacion de tipo descriptiva-
documental, bajo un disefio no experimental-transaccional y de campo. La
poblacién estuvo conformada por clientes de la organizacion y los empleados del
area administrativa. Para la recoleccion de datos, se emple6 la técnica

documental, la observacién directa y la entrevista no estructurada.

En la técnica para el analisis de los resultados, se decidi6 tomar para la
interpretacion de los mismos, la triangulacion, para recoger informacion o hacer
observaciones desde una variedad de angulos o perspectivas para después
compararlas y contrastarlas. Asimismo, los resultados determinaron que algunas
areas de la empresa no cuentan con politicas en funcion al cumplimiento de la
calidad del servicio, relacionadas con los procesos administrativos, y estructura

organizacional.
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Se concluyo que los indicadores de gestion administrativa establecidos por
la empresa no son cumplidos efectivamente. El analisis de los resultados permitio
abordar algunas recomendaciones, las cuales, en el criterio de los autores,
contribuiran a mejorar el  procedimiento de los procesos administrativos,
cumpliendo con el Ultimo objetivo especifico de la investigacion el cual refiere
recomendar lineamientos para el mejoramiento del proceﬁ@’t DO

De lo descrito, S@@*i\@%e este estudio se convierte en un aporte

significativo @Eﬁ bajo, debido a contener referentes conceptuales de autores
importantes acerca de los procesos administrativos, tales como Kotler y Armstrong
(2006), Horovitz (1997), Rosander (1998), entre otros, por lo cual pudo ser
analizado para convertirlo en parte de la variable de analisis y como insumo

tedrico para algunas dimensiones e indicadores.

Finalmente, Brisefio y Camacho (2008), realizaron un trabajo titulado “La
calidad de servicio en los procesos administrativos”. Caso Carbones de Guasare,
S.A”; el propdsito de esta investigacion fue determinar como es la calidad de
servicio de los procesos administrativos, en la empresa Carbones del Guasare
S.A; para lo cual se diagnosticaron las dimensiones e indicadores que inciden
estos procesos. El tipo de investigacion fue de tipo descriptiva y de campo, con un
diseio no experimental transaccional, teniendo como poblacion tres

comercializadoras de la empresa carbones del Guasare.
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En cuanto a los resultados obtenidos revelan que la calidad de servicio de
los procesos administrativos, es tomada por la empresa con mucha
responsabilidad, compromiso y seriedad, lo cual repercute en la excelente
aceptacion de su producto en el mercado internacional. La recomendacion

principal, es que debe conservar las fortalezas que hacen de carbones del

Guasare, una empresa lider de satisfacer las necead%’ie’)@@tes por
SE
“ oS ®E

Ante Ig do, el aporte de esta investigacion proporciona herramientas

encima de sus expectativas.

que permiten soportar el objetivo de la investigacion, referidos a la revision y
analisis en los procesos administrativos, siguiendo de guia teérica y metodolégica
al autor Ferrer (2008). Asi mismo proporciona los conocimientos acerca del sector
razon de estudio. En cuanto al punto coincidente se puede observar en la

evoluciéon de los constructos tedricos.

Por dltimo, las investigaciones mencionadas presentan relacién con la
variable procesos administrativos, debido a los recursos empleados para el logro
de sus objetivos propuestos, proporcionando aportes cientificos y practicos
importantes para esta investigacion, en especial para la medicion dela variable

objeto de estudio, constituyendo ademas una fuente de informacion valiosa.
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Bases Teoéricas

A continuacion se presenta la fundamentacion tedrica de esta investigacion,
la cual se logra a través de una exhaustiva revision de las principales propuestas
que se han preocupado del estudio de areas teméticas similares a las que se
revisan en esta indagacion. En ellas se mostrara lo concwiﬁ@@&o de
investigacion; en cuanto a definiciones, fungi 6& rincipios, caracteristicas
y todo lo relacionado @@\dﬁ@% los procesos administrativos segun el
modelo estra@gé cial.

Procesos administrativos

Los proceso administrativos estan basados en la aplicacion de ciertas
etapas interrelacionadas e interdependiente que ayudan a la empresa a obtener
los resultados esperados de manera efectiva y eficiente. En este sentido el autor
Chiavenato (2005), infiere que “el proceso administrativo es la secuencia de las
funciones administrativas de planear, organizar, dirigir y controlar para alcanzar los
objetivos deseados” (p. 16). Por su parte Munch y Garcia (2002, p. 31) lo definen
‘como el conjunto de fases o0 etapas sucesivas interrelacionadas que forman un

proceso integral y a través de los cuales se efectua la administracion”(p. 31).

Hoy en dia, es indispensable para cualquier organizacién el uso de un

adecuado sistema que proporcione a los gerentes la informacién necesaria para la
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toma de decisiones y para resolver problemas. No obstante, Hernandez (2002)
define el proceso administrativo como “los pasos para sistematizar la operacion de
una en forma efectiva, para la fijacion de objetivos claros, planeacion,
organizacién, una integracion, direccion y control de sus actividades que permitan
el correcto aprovechamiento de sus recursos y la maxima motivacion del elgento
humano que la conforma” (p. 197). De lo anterior se de Wel)\@)Qancia de

los sistemas para cualquier organiza%] R&&g tener un efectivo control
sobre las activid%ﬁé@zk\o

Ahora bien, Chiavenato (2005) las caracteristicas que identifican un proceso
administrativo, son las siguientes: “ciclico y repetitivo, interactivo, reiterado, y
sistematico” (p. 19). De este modo, cuando se manifiesta que es ciclico y
repetitivo, el proceso es permanente, ademas de continuo, siempre se esta
completando e igualmente repitiendo. Cabe destacar que en cada ciclo del
proceso tiende a perfeccionarse continuamente; es decir, el proceso es un ciclo
mediante el cual la fase del control realimenta la planeacion, recomenzando la

secuencia del proceso administrativo.

Por otro lado, se manifiesta interactivo, cada funcion administrativa al
interactuar con los demas, influenciandolas y dejandose influenciar por ellas, de
esta manera, es el mismo momento, pero en diferentes areas de la organizacion
desarrollando actividades vinculadas entre si pero de diferentes procesos. En

consecucion con las caracteristicas cuando se manifiesta como reiterado, esto se
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debe a que el proceso administrativo consta de pasos, aunque no se sigan con
rigidez, durante su implementacion conforma un programa sujeto a ajustes
correcciones, avances Yy retrocesos; es decir, la nocion del proceso alude a una

secuencia ordenadas de pasos o etapas.

En este sentido, cada etapa del proceso adnﬁﬂtﬁ@@tuye un
proceso en si misma, con su propia di é@&% ncias de pasos a seguir.

Cabe destacar qﬁgﬁ@ﬁ@méﬂco, debido a que ninguna de las partes
iSla

puede analiz damente el proceso, sino en su totalidad y globalidad, es decir,
cada una de las etapas en si misma e un proceso ciclico con retroalimentacion, lo

gue permite comprender todo el proceso y cada etapa como un sistema.

De acuerdo con las caracteristicas anteriormente expuestas sobre los
procesos administrativos, la nocion del proceso alude una secuencia ordenada de
pasos o etapas. Cada etapa del mismo constituye un proceso en si misma, con su
propia dinAmica y secuencias de pasos a seguir, cada una de las etapas
representa un proceso ciclico con retroalimentacion, lo que permite comprender
todo el proceso y cada etapa como un sistema. De esta manera, es importante
conocer como la organizacion planea, organiza, controla y dirige sus procesos
operativos, asi como comprender su interrelacion como un sistema, con su

entorno. A continuacion se detallan cada uno de los procesos administrativos.
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Ahora bien, la planificacion para la administracion es la primera etapa del
proceso administrativo, la cual se fundamenta en la fijacion de obijetivos,
realizando a corto, mediano y largo plazo, que contribuyan a la consecucion de los
mismos. En tal sentido, Koontz y Weihrich (2006), expresa “la planificacion es un
proceso de caracter prospectivo en su accion” (210). Asi, los continuos cambios
producidos en el contexto social y econémico, a través d W@@@i ala
gerencia a implementar mecanismos %e R\%& contecimientos futuros. A
partir de ese mog@@%@a a utilizar la planificacion. A ella se le
transfieren idéaieS, objetivos y expectativas para convertirlos en resultados, con un
minimo de costos humanos, sociales y econdmicos. No obstante, Hernandez

(2005), considera que:

La planificacion es la formulacion de las estrategias para el logro
de los objetivos y la misibn de la empresa a través de los medios,
procesos o procedimientos de trabajos y el tiempo en que deben
ejecutarse, asi mismo del célculo de los recursos que se utilizaran
(presupuesto) para generar los productos y/o servicios de la misma, y
su desarrollo arménico de largo plazo en ambientes cada vez mas
competitivos (p. 220).

Por otra parte para Chiavenato (2005) “es el proceso de establecimientos
de objetivos y la decision de como alcanzarlos” (p. 216). Este autor, considera que
la planificacion puede estar orientada hacia la estabilidad para garantizar la
continuidad del comportamiento actual de la organizacion en un ambiente

previsible y estable, pero también estd orientada al mejoramiento del
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comportamiento para garantizar la reaccion adecuada ante los cambios frecuente

en un ambiente muy dinamico e incierto.

De igual manera se puede orientar a las contingencias, para anticiparse a
eventos que puedan a ocurrir en el futuro e identificar las acciones apropiadas
para cuando eventualmente ocurra. Para complementar ﬁ@@%ﬂ la
planificacion se deben tomar precaucioneﬁe@%%mentos vinculados en
la labor dentro de las @5\ %en primer lugar toda planificaciéon debe
saber qué h@&%mo hacerlo, debe permitir optimizar el uso de recursos,
ayudar a regular la impulsividad pensando antes de actuar y proporcionar la

experiencia para evaluar los procesos asi como los resultados de los mismos.

En relacién a la organizacion, se tipifica como la segunda etapa del proceso
administrativo, donde los directivos de una empresa coordinan las relaciones que
deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales
y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia

dentro los planes y objetivos propuestos por la organizacion.

De esta forma, la organizacion es un conjunto de cargos con reglas y normas
de comportamiento a los cuales deben sujetarse todos los miembros, como lo
indican Davis y Newstrom (2004), “poder valerse del medio que permite a una
empresa alcanzar determinados objetivos” (p. 177). En tal sentido, sus

caracteristicas béasicas son que consta de escalas jerarquicas o niveles
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funcionales en el organigrama, basandose en la division del trabajo y por
consiguiente, en la especializacion del empleado, pretendiendo una organizacion
funcional super especializada, con distribucion de la autoridad y de la

responsabilidad.

Por otro lado, Chiavenato (2005), la orgamzamﬁwﬁapq@@ por ‘el
establecimiento del disefio organizag ﬂ&% vel intermedio el disefio
departamental par E@ﬁ S unidades organizacionales y para el nivel
operacional g&l disefio de cargo y tareas de cada actividad, dentro de su

area de competencia(p. 219).

Por otra parte, Mosley y col.(2005), explican que la organizacién “es decidir
actividades que se deben llevar a cabo para alcanzar los objetivos, dividir los
recursos humanos en grupos de trabajo y asignar a cada uno un administrador
con la autoridad necesaria para llevar a cabo las acciones” (p. 333). Esta funcién
permite operativizar la planificacién permitiendo distribuir las tareas asignandolas
al equipo de trabajo, quien seleccionar funciones segun experiencias Yy
competencias que posean, para obtener con seguridad los objetivos, teniendo el

gerente que coordinar y participar activamente para llegar al éxito esperado.

Desde esta perspectiva, la planificacion es la tarea de trazar lineas
generales, de accion sobre lo que debe hacerse y los métodos que se deben

aplicar en el proceso con el fin de elevar la calidad de la organizacion, tomando en
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cuenta la distribucion de las tareas asignandolas segun las competencias que

posean para darle seguridad de poder cumplir efectivamente al dirigirlas.

En otro orden, se observa la direccidn, la cual es la tercera etapa del proceso
administrativo, que orienta y guia el comportamiento de las personas en funcion
de los objetivos de la organizacion, los cuales se consi%frp\@@/%des:
comunicacion, motivacion, toma de decigi %Edﬁigo. Por tanto en el
proceso administrationG‘r\‘Qﬁiones mas importantes es la direccion
llamada tan@Ee ecucion, comando o liderazgo, es una funcion de tal
trascendencia que algunos autores consideran que la administracion y la direccion
son una misma cosa, debido a que al dirigir es cuando se ejercen mas

representativamente las funciones administrativas.

Se puede inferir, que los dirigentes pueden considerarse administradores, tal
como lo explican Munch y Garcia (2008), quienes expresan que la direccion “es la
ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la
guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, la comunicacion y
la supervision” (p. 229), implicando con esto que se integran las personas para
desarrollar de manera armonica los trabajos, segun las competencias de cada

miembro de la institucion.
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De acuerdo a Hernandez (2002) la direccion es “un elemento del proceso
administrativo que vigilia el rumbo hacia donde se encamina la organizacion por
medio del liderazgo efectivo, la motivacion adecuada y la comunicacion, asi como
el cambio organizacional e individual que exijan las circunstancias con el fin de
lograr la competitividad” (p. 297).De alli Chiavenato (2005), refiere que la direccion

es “la forma mas expedita de lograr los objetivos, é\crcm@@; areas
necesarias en el proceso administrat'g @@%,E'ee

gando las funciones a

cada integrante de ﬁ@@ﬁgpera gue cumplan su rol y las atribuciones que

les correspor@n p. 219).

Por eso, la direccién implica emitir érdenes, instrucciones, es decir, guiar,
ensefar, supervisar y motivar a los docentes para que realicen al maximo
potencial, las actividades en pro del buen funcionamiento y resultados en las
organizaciones. Esta funcion hace posible las acciones planificadas viabilizando

los procesos y apoyados en el recurso humano.

Ahora bien, Koontz y Weihrich (2004), el proceso de direccién “consiste en
influir en las personas para que contribuyan al cumplimiento de las metas
organizacionales y grupales” (p. 494).Es de hacer notar que la direccion es la
funcién basica de todo gerente y no es otra cosa que conducir, guiar, orientar los
procesos administrativos dentro de la institucion, implicando para el logro de su
trabajo exitoso, contar con las habilidades necesarias para comunicarse con todos

los miembros de la institucién, interactuando con ellos de forma armonica,
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equilibrada y amigable, de alli la relevancia de un liderazgo transformador, que
desarrolle el talento humano controlando de manera flexible las actividades que

realiza cada uno.

A tal fin, la direccion comprende la influencia interpersonal del administrador
a través de la cual logra que sus subordinados obtenga{Iop\Wﬁe la
organizacién, mediante la supervision, la ﬁ@@&% motivacion. Consiste
en coordinar el esfuerzEW(Déjbordinados, para alcanzar las metas de
la organizaci@ uia y supervision de los esfuerzos de los subordinados, para
alcanzar las metas de la organizacion. Consiste en dirigir las operaciones
mediante la cooperacién del esfuerzo de los subordinados, para obtener altos

niveles de productividad mediante la motivacion y supervision.

Por dltimo, el control, cuarta etapa del proceso administrativo, el cual se
enfoca en evaluar y corregir el desempefio de las actividades de los subordinados
para asegurar que los objetivos y planes de la organizacion se estan llevando
acorde a lo planificado. El control es una etapa primordial para la administracion,
pues, aunque una empresa cuente con magnificos planes, una estructura
organizacional adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar
cual es la situacion real de la organizacion si no existe un mecanismo que cerciore

e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.
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De alli que, el control es una etapa primordial en la administracion, pues,
aungue una empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, por medio de la cual el ejecutivo no podra
verificar cual es la situacion real de la organizacion, si no existe un mecanismo
que le permita validar los hechos respecto a los objetivos.

pO°
rVA

Infiere Chiavenato (2005), que éc@@%b&ontrol ‘es muy general y
puede ser utilizaé@e caorite Qorganizacional para evaluar el desempefio
general frent@ n plan estratégico” (p. 219). Es una funciéon administrativa que
evalla el desempefio y toma la accion correctiva cuando se necesita. De este
modo, el control es un proceso esencialmente regulador. Segun Koontz y Weibrich
(2004), “el control implica la medicién de lo logrado en relacién con el estandar y la
correccion de las desviaciones, para asegurar la obtencién de los objetivos de
acuerdo con el plan establecido” (p. 640). En todo caso, en una organizacion sin
planes ni objetivos el control es indispensable, debido que el desempefio de

evaluarse con base a ciertos criterios establecidos.

Por otra parte, Bateman y Snell (2006) considera que “el control comprende
un proceso mediante el cual se garantiza que los comportamientos y el
desemperio se ajuste a los estandares de la organizacion, entre los que se hayan
reglas, procedimientos y objetivos” (p. 156). Sin embargo, Robbins (2009)

puntualiza el control como “el proceso de vigilar las actividades con el fin de
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asegurar que se realicen conforme a los planes y de corregir las desviaciones

importantes” (p. 412).

El control un elemento esencial de un sistema administrativo, ya que les
permite a las empresas mantener su desarrollo en los términos deseados. Por lo

tanto se considera que el control es fundamental para garan\tlfals\(@@%smle

que las actividades reales sean capac @Ea con las actividades
proyectadas; asi mismEs@*a\aﬁ llevar un buen desempefio en cuanto a
las metas qu@aEeBguen en la organizacion. De igual manera, este nunca debe
considerarse como negativo en caracter, ya que a través de dicha funcion se logra
lo planeado, el control nunca debe de ser un obstaculo o impedimento, es una

necesidad que existe dentro del ambiente administrativo.

Es de importancia sefialar que, el control anticipa las cosas que podrian salir
mal y emprende medidas preventivas para evitarlo, medir el desempefio de alguna
forma para comparar lo que realmente ocurre con lo que se supone que deberia
suceder y corregir los problemas de desempefio que ocurran, éste es el aspecto

terapéutico del control, que busca mejorar procesos para alcanzar objetivos.

En efecto, el control es la funcién continua que realizan los gerentes para
saber si las metas organizacionales se estan cumpliendo o no y el por qué de
estas razones, detectando fallas para eliminar errores, medir el desempefio,

formular planes, delinear arreglos estructurales, contratar, motivar, para asegurar
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que las cosas continien marchando bien y para el beneficio de todos, en busca de
la calidad, es decir, es el proceso de verificar, y comparar para llegar a arreglos

institucionales en beneficio de los objetivos administrativos.

Sistemas de Objetivos, Metas y Fines

S
| 2\ pDO
Para Bateman y Snell (2006), el ssﬁﬁ%&u 08, metas y fines, no es

mas que el proceso ad@@Wﬁedio del cual el Jefe y los subordinados,
parten de u ilicion clara de “las metas y prioridades de la organizacion
establecidas en grupo por la alta administracion, identifican en conjunto los
resultados claves que estan dispuestos a alcanzar asi como los correspondientes
indicadores de éxito, acuerdan una estrategia para alcanzar esos resultados,
trabajan tratando de lograrlos, se da seguimiento a los esfuerzos y los resultados
alcanzados y se evalla el rendimiento del personal de direccién en funcion de los

mismos” (p. 157).

Surgié como método de evaluacion y control sobre el desempefio de areas
y organizaciones en crecimiento rapido. Inicialmente constituyé un criterio
financiero de evaluacién y de control. Como criterio financiero fue valido, pero en
el enfoque global de la empresa trajo como consecuencia una distorsion
profesional, pues los criterios de ganancia y de costo no son suficientes para

explicar la organizaciéon social y humana.
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De esta manera, la respuesta de los niveles medios e inferiores de la
organizacion a ese criterio fue de descontento y apatia, lo cual ocasion6 conflictos
entre los funcionarios de nivel medio e inferior y la alta direccién. Fue entonces
cuando comenzaron a surgir las ideas de descentralizacién y administracion por
resultados. El inico modo que encontré la direccidén para revertir el proceso antes
descrito fue la descentralizacion de las decisiones y la fi Iﬁq@@ms para
cada area clave: cada cual escogeria ng@r%%s resultados.

O
REC

Se pu@%’ erir gue es una técnica de direccion de esfuerzos a través de la
planeacién y el control administrativo basada en el principio de que, para alcanzar
resultados, la organizacion necesita antes definir en qué negocio esta actuando y
a donde pretende llegar. Inicialmente se establecen los objetivos anuales de la
empresa, formulados sobre la base de un plan de objetivos a largo plazo, y los
objetivos de cada gerente o departamento, con base en los objetivos anuales de la

empresa.

En realidad, los sistemas de objetivos, metas y fines son dinamicos que
integra la necesidad de la empresa de alcanzar sus objetivos de lucro y
crecimiento, con la necesidad del gerente de contribuir a su propio desarrollo. Es
un estilo exigente y equilibrado de administracion de empresas. En este sentido,

Chiavenato (2006), expresa que:
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En ella, los gerentes principales y subordinados de una organizacion
definen, en conjunto, sus metas comunes y especifican las areas
principales de responsabilidad de cada posicion, en relacién con los
resultados esperados de cada uno, utilizando esas medidas como
guias para mejorar la operacion del sector y para verificar la
contribucion de cada uno de sus miembros. Es por tanto, un método
por el cual el administrador y su superior definen conjuntamente las
metas y especifican las responsabilidades para cada posicidon, en
funcidbn de los resultados esperados, pasando estos ultimos
conformar los estdndares de desempefio bajo los cuales los m%
seran evaluados. Analizado el resultado final, i
gerente puede ser evaluado objetivament anzados
pueden compararse con los resul ﬁé p. 341).

O

REC

Practlca@% el sistema de objetivos, metas y fines tiene alguna forma de
evaluacion y revision regular del progreso realizado, a través de los objetivos ya
alcanzados y de aquellos por alcanzar, permitiendo asi el tener en cuenta algunas
previsiones, y el fijar nuevos objetivos para el periodo siguiente. La implantacién
requiere que los gerentes establecen metas para sus administraciones, al inicio de
cada periodo o ejercicio fiscal, de preferencia coincidiendo con el ejercicio fiscal de
la empresa, en consonancia con las metas generales de la organizacion, fijado o

establecido a través de la direccion.
Vision

Segun Drucker (2007), la visidon “es la descripcion detallada del futuro de
nuestra organizacion, es decir es la declaracién de lo que queremos para nuestra
empresa, de lo que queremos construir para ella, el a donde queremos llegar en

un determinado tiempo” (p. 390).
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La visiobn debe poseer dos elementos fundamentales poder preservar la
ideologia empresarial y cambiar el futuro previsto, asi como una descripcion de los
valores y el propésito central de la organizacién, ya que el futuro previsto incluye
la definicion de objetivos a largo plazo. De igual modo, debe ser atractiva, para
reflejar las aspiraciones y expectativas de directivos, emplea op\@ﬁ)tros
gue tengan interaccion con la organizacig E% tacar que por lo antes
manifestado, debera s @k\e\@ gica, entendible, e inspiradora para que
estimule y @E& un efecto positivo en las personas para ayudar asi al
enrolamiento. Teniendo en cuenta lo citado con anterioridad, la vision debera
llevar fecha de término de todo aquello que se quiere lograr, para responder con
eficacia y calidad a las expectativas de sus usuarios e interesados y demandas de
sus miembros; todo esto con la finalidad de conseguir el logro de los objetivos

estratégicos.
Mision

Drucker (2004), sefiala que esta define la razén de ser de la empresa,
condiciona sus actividades presentes y futuras, proporcionan unidad, sentido de
direccién y guia en la toma de decisiones estratégicas y proporciona una vision
clara a la hora de definir en qué mercado esta la empresa, quienes son sus
clientes y con quien esta compitiendo, por lo tanto sin una mision clara es

imposible practicar la direccion estratégica.
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Por tanto, la mision es la formulacion de los propésitos de una organizacion
que los distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones,
sus productos, su mercado y el talento humano que soporta el logro de estos
propdsitos. Ante lo planteado, puede concretarse que la mision es el enunciado
que sintetiza los principales propdsitos estratégicos, asi n@@%ores

as R A
esenciales que deberian ser conocidos, % ' a‘cluidos y compartidos

por todos los individL@@\*\@(ﬁan una organizacién. En tal sentido,

el objetivo d@ iSion es orientar y optimizar la capacidad de respuesta de la
organizaciéon ante las oportunidades del entorno, por lo que se la define

considerando cuatro aspectos: estrategia, proposito, valores, politicas y normas.

Objetivos

Para Stoner y Freeman (2006),“los objetivos son los fines o resultados
deseados hacia los que se dirige una organizacion” (p. 142). Ahora bien, para
lograr buenos resultados, no existe ningun factor importante para un organizador
que los objetivos. Para los investigadores son los resultados que la organizacion
espera lograr en un periodo de tiempo determinado enmarcado en su mision

basica.
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Los objetivos son una obligacion que se impone una empresa porque es
necesaria, esencial para su existencia. La estructura de los objetivos establece
la base de relacion entre la organizacion y su medio ambiente. Es preferible

establecer objetivos para satisfacer la totalidad de necesidades de la empresa.

S

Los objetivos al ser de largo plazo dependen de | 0 @@;@Iores de
la organizacién, sus competencias d%ntl@&& mdicadores de desempefio
clave. Estos pue ?E@E\rg)tipos para lograr una meta ambiciosa, para
imitar una or@ﬂ acion modelo, para identificar un enemigo comun del cual hay
que defenderse y para conseguir una transformacion interna. Asimismo, estos
deben ser mensurables, cuantitativos, desafiantes, realistas, consistentes y estar
por orden de prioridad, debiendo establecerse a nivel de corporacion, de
divisiones y de funciones. Dichos objetivos son los resultados especificos que
pretende alcanzar una organizacion por medio de su mision basica, esenciales
para el éxito de la organizacion porque establece un curso, ayudan a la
evaluacion, producen sinergia, revelan prioridades, permiten la coordinacion y

sienten las bases para planificar, organizar, motivar y controlar con eficacia

Valores

Para Casino (2006), “los valores son interpretaciones simbolicas de la
realidad, que prestan un significado a la accion y establecen normas de

comportamiento social’(p. 102). Los valores corresponden a los criterios de lo que
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es bueno y deseable y que debe influir en el comportamiento colectivo. De esta
forma, los valores son determinantes en el éxito de la organizacion, especialmente
si son realmente compartidos por la mayoria de sus miembros, en aras de los
objetivos supremos de la empresa. Facilitan el consenso sobre las metas a sequir,
estimulan el comportamiento critico, generan actitudes de compromlso en el

trabajo, posibilitan la comprension sobre las expectativ diiru an al
trabajo en equipo, es decir, dan cohesi%a@%&gs‘ cotidianos.

cH

Por ot a |mportan0|a del valor radica en que se convierte en un
elemento motivador de las acciones y del comportamiento humano, define el
caracter fundamental y definitivo de la organizacién, crea un sentido de identidad
del personal con la organizacion. A tal fin el valor debera presentarse como una
estimulacién ante acciones laborales que permitan fomentar un crecimiento de

identidad laboral entre empleados y empleadores.

Estrategias

Para Stoner y Gilbert, (2005), “las estrategias son los medios por los cuales
se lograran los objetivos, ya sean estos de expansion geografica, diversificado,
desarrollo de productos, penetracién del mercadeo o la combinacion de ellos entre

otros”. (p.154).
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De esta forma, las estrategias existentes en el area laboral, se hace
necesaria la utilizacion de las mismas que permitan dar a conocerlos y la forma
correcta de evitarlos o superarlos. Por tanto, las estrategias constituyen los medios
para alcanzar los fines u objetivos, el formular una estrategia comienza con un
estricto analisis de la situacion interna y externa de la organizacion, pu%sélo
cuando los gerentes estén al tanto de la situacion gen l\d’aA@Q podran
idear una estrategia que logre los res d@&%r y estratégicos planeados,
asimismo, las esté@E@b\)g?cto del flujo de acontecimientos y enfoques
que ya se Qn seguido, considerando las nuevas acciones Yy trazos de
movimientos futuros adicionales para que la organizacidon pueda lograr los

objetivos formulados.
Estructuras y Contenido de Cargos

Para Chiavenato (2005), “las necesidades béasicas de recursos humanos
para la organizacion se establecen mediante un esquema de descripcion
Estructuras y Contenido de Cargos”. Por lo tanto, los cargos se proveen de
acuerdo con eso de descripciones y analisis. El ocupante del cargo debe tener
caracteristicas compatibles con las especificaciones del cargo y el papel que
debera desempefiar es el contenido del cargo registrado en la descripcion. La
descripcion del cargo presenta el contenido de éste de manera impersonal, y las
especificaciones suministran la percepcion que tiene la organizacion respecto de

las caracteristicas humanas que se requieren para ejecutar el trabajo.
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Estructura organizacional

Las organizaciones para poder funcionar debidamente necesitan tener una
estructura que le sirva de marco capaz de contener e integrar todos los érganos,

las personas, las tareas, las relaciones, los recursos que la cog@SEsta
estructura funciona como si fuera el esquel%%@%}ili cion y ofrece el
esquema que permite COC\rE\r@?gioE LI

funcionamier@ e estos componentes se conoce como estructura de

S elementos vitales para su

la organizacion.

Segun Chiavenato (2005), la estructura de la organizacion es “la forma de
dividir, organizar y coordinar las actividades de la empresa, se trata de la
arquitectura del formato de la organizaciéon” (p. 234). La estructura organizacional
es concebida como la capacidad de una organizacién de dividir el trabajo y asignar
funciones y responsabilidades a personas y grupos de la organizacion. Esto
implica un proceso mediante el cual la organizacién trata de coordinar su labor y

Sus grupos, asi como las relaciones relativas entre las divisiones del trabajo.

Es aquella forma que la administracion se acomoda para poder hacerle
frente a las diversas situaciones tanto de indole interna como externa para la

obtencion de objetivos claros y a largo plazo que involucre la organizacion y el
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talento humano que se encuentra en dicha organizacion cuyo propoésito es definir

el procedimiento necesario para alcanzar un objetivo principal.

Cuando se requiere realizar el disefio de una estructura organizacional, se
debe elegir entre innumerables alternativas de marcos laborales, de puestos y
departamentos. El proceso por el cual se hacen estas eIe{tIiOﬁe\S@s%mina
disefio organizacional, que Gibson y otros @%&Romo “las decisiones y
acciones administrativ @\—F\@a en una estructura de la organizacion
especifica” (@E.—% lo tanto el disefo organizacional es importante para el
desarrollo de las funciones de una empresa y hace que los gerentes dirijan la vista

hacia el interior y exterior de la organizacion.

Descripcién y andlisis de cargo

El disefio del cargo, que surge del analisis de cargo, se ocupa de
estructurar los mismos para mejorar la eficiencia de la organizacion y aumentar la
satisfaccion en el trabajo de los empleados. Por tanto, el disefio de un cargo debe
reflejar consideraciones tecnolégicas y humanas. Debe facilitar el logro de los
objetivos de la empresa y el desempefio de las funciones para la que se establecié
el cargo. Al mismo tiempo, el disefio debe reconocer las capacidades y

necesidades de aquellos que lo llevaran a cabo.

Por otra parte, Werther y Davis (2000) sefialan que “los cargos constituyen

el vinculo entre los individuos y la organizacion, por ello es de suma importancia
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disefiarlos para que sean productivos y satisfactorios” (p. 222). El disefio de ellos
lleva a identificar o especificar cada una de las tareas, con la finalidad de
ordenarlas para minimizar el tiempo y los esfuerzos de los trabajadores; luego de
identificadas las tareas se agrupan en un cargo con una cantidad limitada de ellas
cuyo resultado es la especializacion.

ADO>
Ahora bien, Robbins (2009) “una dﬁ@%&%o es una explicacion

por escrito de lo que lo 'tl@ ismo hacen, bajo qué condiciones lo hacen
y porque lo h@ ~4p. 391). De alli que debe retratar con precision el contenido del
cargo, su ambiente y condiciones de empleo. En un formato comun para la
descripcion de un cargo se incluye el nombre del puesto, los deberes que se
realizaran, las caracteristicas distintivas del puesto, las condiciones ambientales, y

la autoridad y las responsabilidades del titular.

Es el proceso para determinar y ponderar los elementos y las tareas que
integran un puesto dado. Evalua la complejidad del cargo, parte por parte y
permite conocer con algun grado de certeza las caracteristicas que una persona
debe cumplir para desarrollarlo normalmente. Responde a una necesidad de la
empresa para organizar eficazmente los trabajo de esta, conociendo con precision
lo que cada trabajador hace y las aptitudes que requiere para hacerlo bien. Es
importante resaltar, que esta funcion tiene como meta el analisis de cada puesto

de trabajo y no de las personas que los desempefian. Este analisis debe incluir:
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requisitos intelectuales y fisicos, responsabilidades implicitas, condiciones de

trabajo.

Todo lo planteado permite inferir, que cuando las organizaciones establecen
nuevas plazas dentro de su empresa es necesario que establezcan cuéles son las

caracteristicas de este puesto para que asi los empleadoynﬁe\ﬁedan

conocer qué destrezas o habilidades necesi leyidos y si cumplen con
todos los requisitos. P@@%*@lésario disefiar el empleo, esto se hace
estableciend reas y responsabilidades que la persona que tenga este

puesto debe realizar con su equipo de trabajo.

Luego de disefiado el puesto se debe identificar las tareas, deberes y
responsabilidades que se espera que realice en el trabajo. También se establecen
las habilidades que la persona deba poseer para cumplir correctamente con las
tareas que se le solicite. Este proceso se conoce como analisis de puesto de
trabajo. Este proceso es sumamente importante porque ayuda a los posibles
empleados o a la persona ya contratada a conocer las necesidades esenciales
que tiene la compafiia con respecto a este puesto. Esto hace que la compafia se
beneficie porque contrata a personas altamente cualificadas y evitan problemas

por falta de conocimiento o habilidades.

En el analisis de puestos de trabajo se encuentran dos derivaciones: la

descripcion de trabajo y las especificaciones. La descripcion de trabajo consiste en
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un resumen escrito de las tareas, responsabilidades y condiciones de trabajo,
ademas de que incluye una lista de detalles. Las especificaciones de trabajo son

las habilidades para cumplir satisfactoriamente con el puesto.

Cuando la descripcion y la especificacion de trabajo son muy detalladas

ayudan a mejorar la calidad de servicio y lleva a la compafia ﬁ]\@@]&)r de

desempefio dentro de una compariia por E[% ue en casi todas las
empresas existen pues%@*p\@t%, cada una tiene un fin, politica y manera
distinta de t@aEV—REs por esto que, a pesar, de que cada puesto sea muy
parecido, los detalles ayudan a conocer mas a fondo la necesidad de la

organizacion.

Si se lleva a cabo, de forma adecuada, esta herramienta también puede
servir para otros procesos de la empresa, como establecer la retribucién
econOmica, comprobar si un empleado esta cumpliendo con las funciones de su
puesto, planificar las acciones formativas, en funcion de las pautas que se

establezcan para el trabajo, o promocionar a los empleados.
Procesos Administrativos documentados y operacionales
Para Durando (2004), “los procesos administrativos operacionales

representan la concrecion en términos operativos de actividades necesarias para

que los datos ingresados a la organizacion y los que genera, se conviertan en
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informacion relevante para la toma de decisiones, definiendose como
documentados” (p. 115). De alli que, los procesos administrativos implican
ademas, la expresion operativa de los criterios emanados de la teoria de la
administracion. Asi los procesos de departamentalizacion, programacion, y otros,

se conviertan en Manuales de Organizacion y Procedimientos, en los cu ?!es se

definen las misiones y funciones concretas de los sectoreﬂr’)e@)p
QESE

Por tanto @@é@’\@%) “el sistema administrativo documentado
es baS|came una estructura de relaciones formales. Implica la definicion del
flujo de informacion, el disefio del soporte de los datos y la descripcién de las
tareas administrativas en cada sector en forma de rutina y procedimiento” (p. 49).
Dada la interrelacion entre las operaciones de la organizacién, se requiere
normalizar el tratamiento de la informacién de manera que el mismo presente un

proceso de integracion para tomar decisiones en las organizaciones.

Los procesos administrativos se relacionan con el perfil de los profesionales
de la Administracion, en virtud de que deben estar capacitados para diagnosticar
los sistemas de las organizaciones, tanto publicas y privadas, con el objeto de
proponer mejoras viables para el fluir de la informacién a todos los niveles y
sectores que componen a la misma, y asi lograr sistemas administrativos mas

eficientes y que contribuyan con el logro de los objetivos de la organizacion.
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Sistema de monitoreo seguimiento de gestion

Para Alvarado y Zegarra (2010), el sistema de monitoreo seguimiento de
gestién es una “herramienta gerencial que utiliza como insumos la recoleccién y

andlisis de datos e informacion, con el principal objetivo de realizar un monitoreo y

detectar y corregir anticipadamente potenciﬁ?@%&@p. 19).
cCrO>

En su@&a tema de monitoreo seguimiento de gestion se convierte en el
mejor mecanismo para medir la eficiencia y la eficacia de la gestion por resultados
y la transparencia en la gestion. El sistema de monitoreo seguimiento de gestion
esta disefiado para analizar y evaluar la gestion en base a indicadores medibles e

informacion de monitoreo y seguimiento gerencial

Factores claves del éxito

Hoy en dia hay factores que hacen necesaria la implementacion de
soluciones mas sofisticadas entre las oficinas de las organizaciones a lo largo del
mundo. En este sentido, Norman (2008), considera que dichos factores son “la
aceleracion de los procesos y su aumento en la necesidad de intercambio flexible

y rapido de informacion, ademas de seguridad” (p. 177).
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No obstante, Lopez (2002) “los factores claves de éxito son los elementos

que le permiten al empresario alcanzar los objetivos que se ha trazado y

distinguen a la empresa de la competencia haciéndola Unica, de alli la importancia

de reaccionar rapidamente ante los cambios del mercado, optimizacion de los

recursos y desarrollo de estrategias adecuadas” (p. 351). En consecuencia_con lo
S

antes expuesto, los factores de influencia determinéndoae&r’]@@@)s seran

la facilidad de gestion y la necesidad dgu@@% ma fiable cada gestion.
gC©
Indicadores@&e ion

Para Serna Gémez (2006) “los indicadores de gestion como una relacién
entre variables que permiten observar y evaluar aspectos de una situacion y
compararlos con las metas y los objetivos propuestos, mediante un monitoreo
continuo” (p. 283). En este sentido, los indicadores de gestion son una
herramienta fundamental para realizar un sistema de medicibn mediante
monitoreo continuo de una situacién, caracteristicas, procesos o actividad con la

finalidad de mejorar el desempefio de las empresas.

Por otra parte Estupifian (2002), define “indicadores de gestion como una
expresion cuantitativa del comportamiento de las variables o de los atributos de un
producto en proceso de una organizacion” (p.279).De esta forma, la gestion
basada en procesos como enfoque béasico para el desarrollo de las

organizaciones, como sistema es determinado y promovido, permitiendo identificar
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y gestionar diversas actividades relacionadas entre si, lo que proporciona los
vinculos entre los diferentes procesos que desarrollan las entidades, su
interaccion es la que permite crear valor para los usuarios o beneficiarios y dar

cumplimiento a la funcion administrativa de cada una de ellas.

Como parte esencial de dicha gestidén por proce8§wn’§@9§élisis

de resultados permite realizar el conjral ﬂ&%l y monitorear de manera

permanente el d%@@@‘ﬁ\@ie toda la toda la organizacion, es importante
mencionar qD a

implica controlar y mejorar su ejecucién, en términos de eficacia, eficiencia y

da la condicion de entidades publicas, el manejo de recursos

efectividad.

En este sentido para dicho control es necesario contar con informacion
administrable, que permita su andlisis agil y facilite la toma de decisiones, este tipo
particular de informacién proviene y se desarrolla a través de los indicadores de
gestion. A tal fin existe un conjunto de premisas en la definicién de los indices de

gestion demostrado por Serna Gomez (2006):

a.- Precisar el indice: Se debe dejar explicito el procedimiento requerido para
llegar a la expresion matematica con lo cual se presentara el indice que mide

el indicador definido.
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b.- Establecer un pacto u acuerdo: Se refiere a las caracteristicas del

producto o servicio que se presta y las expectativas de los usuarios.

Por otro lado, los indicadores de gestion, Tiene como objetivo la evaluacion
del producto o servicio con base en los valores acordados con el cliente Como un
elemento fundamental en el proceso de toma de decisionewaﬁ\@@/aomo

n

pardmetro para mejorar las expectativas ﬁ!ﬁ% ,
ciertos elementos deter@'@ﬁ@%iguran un indicador de gestién en el cual

otro orden, existen

Serna (2006 'E,& debe de estar expresamente incorporado al acuerdo del

servicio y mantenerse vigente durante su ejecucion:

La denominacion, debe de completar Unicamente las caracteristicas, el
elemento o el hecho que se quiere controlar y se expresara en cantidad, tasa o
porcién, porcentaje u otro. El patrén de comparacion, previamente al impacto se
establece los criterios del analisis y de medida junto con los patrones contra los

cuales se compara la medicion.

La definicibn operacional, la cual consiste en precisar como leera el
resultado de lo que ha sido medido o expresado cuantitativamente. La linea de
Base, Situacién actual punto cero de medicion. La periodicidad, que se conviene
en cuantas evaluaciones se haran dentro del periodo de prestacién de servicio y

en qué momento. Y por ultimo, los datos requeridos, para poder efectuar el



71

calculo, es necesario definir la fuente de informacion, quien genera y quien

procesa la informacion.

Modelo Estratégico Social

Para Mata (2009), “el modelo estratégico social, se {rﬁ\@@scada

en la lucha del crecimiento econdmico, @ cion de los mercados
nacionales, de las po%@\e\@éadas dandole igualdad dentro de una
sociedad des@&%ﬂ). De alli que el nuevo modelo estratégico social, busca
hacer una estructura solida que no permita la corrupcion empresarial, partiendo de
que desburocratizacibn sean mas limpios de corrupcién y sobretodo menos

costosos.

Cabe destacar que este modelo se encuentra caracterizado por ser
socialista, y participativo; sin embargo, la administracion nace con la humanidad
por lo cual es universal, presentandose en todos los ambitos organizacionales. Se
puede enfatizar en relacion a que el trabajador tiene un compromiso social y

procura desarrollo integral.

Como rasgo principal de éste modelo estratégico social, se encuentra que
la produccién empresarial que estard fundamentada en la solidaridad, la
cooperacion, y la sustentabilidad de sus miembros, construyendo asi las nuevas

relaciones sociales de produccién. Destacandose el hecho, de que la produccion



72

se destina a satisfacer las necesidades basicas y esenciales de la colectividad.
Revirtiendo excedentes en la produccion social, y rescatando valores como la

solidaridad.

En este sentido, para lograr una gerencia que satisfaga las nece%ades
de la comunidad, se requiere de la aplicacion de estrategi (PQ@Q,a ordar
la realidad actual de crisis econdémica gua@\& iCacia la escasez hacia una
sana administracié@(ﬁ@a}%gs entornos organizacionales y la comunidad
Mujica (2006)-senala “la racionalidad presente en los diversos enfoques teoricos
de la Administracion en los ultimos treinta afios, ha venido dando paso a la nueva
espiteme de tal modo que se ve reflejada en su préactica discursiva, incluso la
referente a los fenomenos vinculados a la interaccion entre colectividades, tal

como lo referido a la estrategia competitiva (p. 228)”.

Por lo tanto, el cambio es hacia la prestacion de un mejor servicio a la
comunidad socialmente desde la administracion, no solo desde el Estado y sus
empresas de naturaleza publica, sino inmiscuyendo la gestion empresarial
privada, utilizando para ello las herramientas tecnologicas que les permitan ser
eficaz y eficiente, en la orientacion hacia un nuevo paradigma en la manera de
pensar organizacional, donde cabe enfatizar el hecho de que para la empresa

privada es poco viable este modelo en cuanto a la afectacion de su productividad.
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Sistema de Variables

Definicion Nominal: procesos administrativos segun el Modelo Estratégico Social

Definicion Conceptual S
gRVADO
Para Garcia (2012), el praoc 6@”&Eﬂvo segun el modelo estratégico

social, “es R&@ 0 etapas sucesivas (planear, organizar, dirigir y
controlar) a través de las cuales se hace efectiva la administracién, misma que son
interrelacionados y forman un procesos integral, que asume la complejidad del
hombre y la relevancia que tiene el componente sociolégico en el rendimiento del
individuo y de las sociedades, haciendo de la empresa publico y privado un

catalizador del cambio social” (p. 67).
Definicion Operacional

De acuerdo con los procesos administrativos, la nocion del proceso alude
una secuencia ordenada de pasos o etapas. Cada etapa del mismo constituye un
proceso en si misma, con su propia dindmica y secuencias de pasos a seguir;
cada una de las etapas representa un proceso ciclico con retroalimentacion, lo que
permite comprender todo el proceso y cada etapa como un sistema. Ante lo

planteado, los procesos administrativos segun el modelo estratégico social, como
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variable, se medira a través de un instrumento elaborado por las investigadoras

(2014), con informacion contentiva de dimensiones e indicadores. (Ver Cuadro 1).

CUADRO N°1

Mapa de Variable

NS

VARIABLE

DIMENSIONES

DERE

CROD o

~ Objetivos, Metas y
Fines

Vision
Misién
Objetivo
Valores
Estrategias

Procesos

Estructuras y
Contenido de

Estructura organizacional
Descripcién y analisis de cargo

Administrativos
Segun el Modelo
Estratégico Social

Cargos
Procesos Procesos administrativos
Administrativos y documentado
Operacionales Procesos operacionales
documentados

Sistema de
Monitoreo
Seguimiento de
Gestion

Factores claves del éxito
Indicadores de gestion

Fuente: Chaparro y Faria (2014)
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CAPIiTULOLI

MARCOMETODOLOGICO

Tipo de Investigacion ER\’ P\DOS

Si se parte que el tipo de In Ig@%n Raere al grado de profundidad con
que se abo% @l&'@

evidencia su incursion en el campo descriptivo de campo con observacién

nomeno, el enfoque que presenta este estudio

documental y transversal, ya que, fundamentado en los objetivos de la
investigacion, se analiz6 el contexto en el cual se desarrollan los procesos
administrativos, por actividad y segun la naturaleza del modelo estratégico social,
desde todos sus angulos y bajo el analisis de los roles de todos los actores

vinculados en el estudio.

En este sentido, Tamayo y Tamayo (2008), manifiesta que “los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de las personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido al analisis,
miden y evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenomeno a
investigar” (p.60); es decir, se orientan a la recoleccion de informacion relacionada
con el estado del fenomeno a estudiar, tal como se presenta en el momento de su

recoleccion. Siguiendo el nivel de conocimiento cientifico (observacion,
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descripcion, explicacion) al que se espera llegar, se debe formular el tipo de

estudio.

Por otro lado, Cazares, Christen, Jaramillo, Villasefior, y Zamudio (2008),
expresa que la investigacion de campo es “aquella en que el mismo objeto de
estudio sirve como fuente de informacién para el mvestlw P\@]@én la
observacion directa de cosas, comportgu W@%&nas circunstancia en que

ocurren ciertos hec (}%@/o la naturaleza de las fuentes determina la

manera de o&gdatos” (p. 54).

Considerando todo lo planteado, este trabajo de investigacion se
caracteriza por ser un estudio descriptivo de campo, pues esta investigacion se
llevé a cabo en la empresa Pedro Marin C.A, relacionadas directamente con el
sector aduanero, consultando a las personas relacionadas directamente con las
actividades que involucran el tema a tratar, con el propésito de indagar en

profundidad el problema presentado.

Ahora bien, Méndez (2006), “los estudios transversales, realizan un corte
perpendicular, de una situacién en un momento dado y se estudia su estructura
permitiendo observar el fendmeno” (p. 122). De acuerdo con la evolucion del
fendbmeno a estudiar, la investigacién se considera transversal, a consecuencia de
qgue las variables serdn medidas una sola vez, mediante la aplicacion de una

encuesta a la poblacién objeto de este estudio, sin pretender evaluar su evolucion.
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Disefio de la investigacion

El disefio es la estructura a seguir en una investigacion ejerciendo el control de
la misma, a fin de encontrar resultados confiables y su relacién g las
interrogantes surgidas. Segun Tamayo y Tamayo (200 Qlento de
una serie de actividades sucessz/ g &Sg pueden adaptarse a las
particularidades ﬂ ion” (p.108). El disefio del estudio corresponde
a una moda@ad no experimental, de campo, transaccional, para tal efecto

Hernandez y otros (2008), quienes sefalan:

Un estudio no experimental no se constituye deliberadamente, sino
gue se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. En la investigacion no
experimental las variables independientes, ya han ocurrido y no se
puede influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus
efectos. (p.148)

En cuanto a la caracteristica de campo, Sabino (2004), refiere que “los estudios
de campo se refieren a los métodos a emplear cuando los datos de interés se
recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del
investigador y sus equipos”. (p. 100). Es decir, que los datos que se recogeran en
el mismo lugar donde se generaran, por lo cual, los resultados seran el reflejo de
lo que ocurre empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A del

Municipio Maracaibo, estado Zulia.
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Pude considerarse que el estudio es transaccional pues las variables se miden
en un momento Unico sin hacerles seguimiento alguno. Por consiguiente, el disefio
se considera transaccional, de acuerdo a Chéavez (2007), indica que “la variable
se mide en un uUnico momento, no busca medir la evolucion del fengmeno
estudiado”. (p. 63). De esta manera, el disefio de la inv wclbqggracteriza

por ser transversal; debido a la real ci@&& te perpendicular, de una

situacion en un %ﬁ@@ﬂs diando su estructura permitiendo observar el
fenébmeno, DQS n

manipulacion ninguna.
Sujetos de la investigacion
Poblacion

Una vez definido el tipo y el disefio de la investigacion se procede a investigar
la unidad de analisis u objeto de estudio. Para Tamayo y Tamayo (2005), la
poblacion constituye la totalidad del fendmeno a estudiar en todas las unidades,
posee caracteristicas comunes, susceptibles de observacion, la cual dan origen a
datos. De igual manera, Chavez (2007), plantea que se entiende por poblacion de
un estudio, “al universo de la investigacion sobre el cual se pueden generalizar los
resultados” (p.102). Esta constituida por caracteristicas o estratos que le permiten

distinguir unos de otros. Por otra parte, Balestrini (2009), afirma que “la poblacién
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es el universo de la investigacion, sobre la cual se pretende proyectar los

resultados” (p. 99).

En tal sentido, para Hernandez y otros (2010), la poblacion es “el numero total

de unidades de observacion que forman un conjunto de fendmenos; las

I
poblaciones deben situarse claramente en torno a SL<’ 73{&: de
contenido, lugar y en el tiempo” (p. 74). @E@E&Re ideas, tomando en
cuenta la poblacion obj 6%@ la presente investigacion, es necesario
tomar en @&%én todo el personal involucrado en los procesos
administrativos empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A del
Municipio Maracaibo. Cabe destacar, en el desarrollo de la investigacion, una
poblacién estd determinada por sus caracteristicas definitorias, por tanto los

elementos que posean esta caracteristica se denomina universo poblacional.

En otro orden la poblacion es finita y accesible, todo esto basado en el
postulado de Sierra, (2006), el cual considera a este tipo de universo iguales o
inferiores a cien mil (100.000) unidades (p. 102); la cual se aborda en su totalidad,
por lo que se ejecuta un censo poblacional, el cual Arias (2006), lo define como el
proceso total de recolectar, compilar, evaluar, analizar y publicar o diseminar en
cualquier otra forma, los datos (o la informacién) demograficos, econémicos y
sociales que pertenecen en un momento determinado, a todas las personas de un

pais, estado, municipalidad o de una parte bien delimitada del mismo.
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En la investigacidon no se tiene una muestra, se toma como poblacién la
suministrada mediante un censo poblacional interno de la empresa objeto de este
estudio, donde se toma en cuenta a todos los miembros de la poblacion obijetivo.
Ahora bien, la poblacion a utilizar para esta exploracion no requiri6 de muestreo,
esta constituida por treinta y cinco (35) unidades de poblacion ublcadas en el

Dpto. Administrativo, todas accesibles, lo que facilita eI e d\’ @e@@n ser de

uno o u otro sexo, desempenfar cualqg R&a eer distintas antigiiedades
dentro de la org éﬁEO\ﬁ\ cion se muestra la division poblacional

CUADRO N° 2

Caracterizaciéon de la Poblacion

Sujetos Informantes Cantidad

Gerente Administrativo

Gerente General

Gerente de RRHH

Analista de RRHH

Gerente de Mantenimiento

Supervisor de Mantenimiento

Recepcionista

Gerente de Operaciones

Gerente SHA

Supervisor SHA

Asistente SHA

Gerente de Administracion

Asistentes Administrativos

Gerente de Contabilidad

Asistente de Contabilidad

Gerente de Finanzas

N R[D RO RDRRPRRINN R W Rk

Asistente de Finanzas

w
a1

Total

Fuente: Chaparro y Faria (2014)
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun Hernandez, y otros (2010), “las técnicas de recoleccién de datos
conllevan a la comprobacion del problema, y cada tipo de investigacion acuerda
las técnicas a utilizar, y establece los instrumentos, ademas de las herrag:ntas
empleadas” (p. 69).En tal sentido, respecto a la técnica r %@Qe datos,
se utilizé la observacion, definida p I@& como “aquella ejecutada
mediante encuest |tan la recoleccion de datos, basada en la
observamon@ ntifica” (p. 71). Ademas, del analisis documental. En relacion al

instrumento de estudio, se utilizé un cuestionario elaborado en escala tipo Lickert.

De tal manera Sabino (2006), considera: “la observacion puede definirse como el
uso sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que se
necesitan para resolver un problema de investigacion” (p. 44). La ventaja principal
de esta técnica, se encuentra en la forma como los hechos son percibidos

directamente, sin intermediacién, mostrandola, tal como esta se da naturalmente.

Por este motivo, se implementa la observacién directa asumiendo ser parte activa
del grupo para adjudicarse sus comportamientos, haciendo énfasis en la
elaboracion de preguntas bien constituidas creando una dialéctica entre el
entrevistador y el entrevistado .Por otra parte, Méndez (2007), expresa ‘el

cuestionario se aplica a una poblacion homogénea, con niveles similares y
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problematica semejante”. Cabe destacar, el cuestionario se conformara por items

distribuidos para la medicion de la variable: procesos administrativos.
Descripcion del Instrumento

El instrumento a implementar es el cuestionario conformado %lntas
cerradas y abiertas, dirigido a los empleao@g%?a\s’ P\objeto de esta
investigacion; el cual deflnedt\)\’&aﬂa (2010), como “un instrumento que
agrupa una ﬁl untas relativas a un evento situacion o tematica en
particular” (p. 91). Cabe sefialar, que el instrumento construido se conformara por
treinta y nueve (39) item, aproximadamente y presenta como caracteristica
preponderante la implementacién en su conformacion de una escala Likert (escala
de periodicidad), enmarcadas en cinco (5) alternativas ya establecidas, como

puede observarse en el siguiente cuadro:

CUADRO N° 3

Escala de Likert
Alternativas Ponderacioén

S: Siempre 5

CS: Casi siempre

AV: Algunas veces

CN: Casi nunca

R N W b

N: Nunca

Fuente:Chaparro y Faria (2014)
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Propiedades Psicométricas

Validez del Instrumento

De acuerdo con Hernandez, y otros (2010), “La validez se refiere al grado en

que su aplicacion repetida al mismo sujeto produce los mismo,r L@@% 70).
VA

El instrumento planteado se somete a un @&d cfon mediante la técnica
denominada juicios de @ﬁgﬁorma gue estos garanticen su validacion.
Es de desta@,EuBesta técnica radica en la revision légica del instrumento
mediante un grupo de especialistas en el area de estudio. La validez del
instrumento es lograda mediante la evaluacion de tres expertos: tres (3) en el area
administrativa; ademas de uno (1) en metodologia, los cuales después de
examinar los items en relacion con la variable, dimensione e indicadores

determinados proporcionan ya un cuestionario depurado.
Confiabilidad del Instrumento

Para Bernal (2006), “la confiabilidad de un instrumento se refiere a la
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se
las examinan en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios” (p. 121). En
concordancia con lo antes mencionado, la confiabilidad del instrumento a aplicar
en la presente investigacion se realiza a través de la base del calculo del

Coeficiente de Alfa - Cronbach, el cual es muy util para el estudio ya que utiliza
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instrumentos con varias alternativas. De esta manera, se realiza como proximo
pasouna prueba piloto a cinco (5) sujetos integrantes de la poblacion similar a la
de esta investigacion, para obtener la confiabilidad del instrumento. La formula

gue se implementa es la siguiente:

Donde: ES
- oaad

3S?% = Sumatoria Varianza de los items.

K

S?
[, Zsi], sr, 2
K-1 St 31 247

a =1.032§-0.0903 }»1.032*0.9097 = 0.93

S%’t = Varianza puntuacion.
32[ 22.32}
a _

Como puede observarse el indice de confiabilidad se ubico para la

investigacién en 0.93, dando un alto margen de confianza ante los resultados.
Procedimiento de la Investigacién
Para el logro de la presente investigaciéon en primer orden se realiz6 una

seleccién exhaustiva de las teorias de soporte, cuya medicién fuera posible;

validando los supuestos que involucran dichos conceptos. De igual manera, se
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requiric de una seleccion de ciertos aspectos observables de la realidad
(dimensiones), introduciendo una serie de definiciones coordinativas que liguen los
aspectos a los conceptos que interesaban sustancialmente (indicadores), para
generar de manera apropiada y exigente las preguntas desarrolladas en el

cuestionario. Todo esto soportado en el tipo de investigacion, disefio, poblacion

N pDO
XM
De igual modo | ﬁ@@k\l cnica para el levantamiento de la informacién

objeto de estudio.

sera: la obsemc on directa y la encuesta como fuente de informacion primaria y
los textos como fuentes de informacion secundaria. Luego se procedera a la
construccion y posterior validacién del instrumento, a través del juicio de expertos,
en el area objeto de estudio y en metodologia; con la finalidad de ser luego
suministrada a la poblacién en dos oportunidades, la primera para obtener el
grado de confiablidad de los instrumentos y la segunda para la obtencién de los

datos objeto de analisis de este estudio.

Posteriormente, se haran analisis porcentuales descriptivos del instrumento,
donde se expondran las tendencias descriptivas de cada pregunta, segun la
escala a saber: tipo Licker (escala uniescogencia) que aborda la importancia de la
sub-dimension, segun la poblacion mencionada anteriormente. Seguidamente se
aplicé el instrumento validado a la poblacion seleccionada, distribuyéndose para
recopilar la informacion requerida, para luego tabular los datos, y posteriormente

realizar el andlisis estadistico de los resultados. Por ultimo, teniendo presente los
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objetivos planteados en la investigacion y una vez obtenidos los resultados se

establecera oportunamente las conclusiones y recomendaciones.
Plan de analisis de Datos

De acuerdo con Lundberg (2000), “el tratamiento estadistico es el ﬁﬁgnico
en analisis estadistico de los casos” (p. 81) Lo %@%\Joe\son analizados,
utilizando para ello el t|p ﬁ@@ escrlta para esta investigacion el
tratamiento @E& leva a cabo concretamente mediante frecuencias
absolutas ademas de relativas, y su representaciéon mediante tablas sinopticas o
cuadros que permiten ilustrar el andlisis hasta hacerlo méas facil de comprender
.Por tal razon, se visualiza la situacion en la cual se encuentran las dimensiones e
indicadores producto de la variable investigada, la cual se ubicara en cuadros para
ser analizadas. Cabe enfatizar, que los datos obtenidos estaran representados por
cuadros y tablas, ambos analizados en una escala cuantitativa de frecuencia y

porcentaje, para asi posteriormente presentarlos en conjuncién con el disefio de

un baremo.
CUADRO N° 4
Baremo de Interpretacion

Alternativas de respuesta Rangos Criterios
Siempre 42-5 Muy bueno
Casi siempre 3.4-42 Bueno
Algunas veces 26-34 Regular
Casi nunca 1.8-2.6 Malo
Nunca 1-1.8 Muy malo

Fuente:Chaparro y Faria (2014)
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Ante lo expuesto, Parra (2006), expresa que “el baremo antes presentado,
se origina de la formula siguiente: IB = (V-v) / # de categorias” (p. 72). De acuerdo
al numero de seleccién hacia los items y el rango obtenido, se considerara la

valoracién como alta, mediana o baja.Donde:

= la alternativa mayor quecie\’\“n Rlnstrumento elaborado por la escala
de Lickert (S)DE

= representa la alternativa menor (1) y

IB = significa el baremo de interpretacion, SER\’

# = de categorias de seleccion (5).

De esta manera, permitir visualizar la situacion en la cual se encuentran las
dimensiones e indicadores producto de la variable de la investigacion. Por tal
motivo, se trata de especificar el tratamiento dado a los mismos, ya que el
instrumento sera analizado, para luego segun los resultados analizarlos en el
capitulo 1V, para posteriormente llegar a la conclusién de la presente investigacion

y posibles recomendaciones.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan los resultados de la investiga@r@ e se
observa el comportamiento de la variable“proce g@&é@lv s”, objeto de este
estudio, con sus dimensio&s\g@c%orgs{. stos resultados sirvieron para el
desarrollo d‘)‘@@E@tam’stico conjuntamente con la discusién donde se
confrontan con las teorias propuestas, a fin de encontrar las coincidencias y
contradicciones con los mismos, para finalmente presentar las conclusiones que

darén a los objetivos formulados.
Analisis y Discusion de Resultados

Al respecto, la presentacion y analisis de los resultados se realiz6 sobre una
base estadistica a través del manejo de las técnicas de porcentajes simples
ademas de frecuencias. Al mismo tiempo, para presentar los resultados arrojados
del procesamiento, se disefiaron una serie de tablas, donde se muestra por
dimensiones, los valores obtenidos por la aplicacion en la poblacion estudiada, del
instrumento disefiado para la recoleccion de informacion. En este sentido, se llevo
a cabo el analisis de los resultados obtenidos de acuerdo a los items que
conformaron la encuesta, para logral 81 td la revisién items por items de

las dimensiones de las variables de estudio con respectivos indicadores.
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Luego las investigadoras procedieron a realizar el contraste con los
postulados tedricos de autores y antecedentes que avalan esta investigacion. Por
lo tanto, a continuacion se presenta los resultados, que reflejan la informacién de
la variableprocesos administrativos. A continuacion se presentan los resultados
obtenidos del cuestionario, el cual se fundamentd en\ltisP\Se la
investigacion. En este sentido, para dar ﬁ@%&%ﬂlvo especifico n° 1,
referido a establecer f‘t}e?»\@ jetivos, metas y fines segun el Modelo
Estratégico S@ ra la empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin

C.A del Municipio Maracaibo, se desarrolla con los resultados expuestos la tabla

n° 1:
Tabla N° 1
Sistemas de Objetivos, Metas y Fines
Casi Algunas
Siempre| Siempre Veces Casi Nunca| Nunca |totales
Indicadores | fa| fr | fa fr fa fr fa fr |fa| fr |fr

Vision 3% | 13 | 37% | 15 42% 6 | 18% 0% | 100%

oo

Mision 2% | 19 | 53% | 11 32% 4 | 12% 0% | 100%

1

1
Objetivo |0 [ 0% | 6 18% | 16 46% |12 | 35% | 0| 1% | 100%
Valores 1 [3% | 7 21% 9 25% 7 | 21% [11|30% | 100%

Estrategias | 3 [ 9% | 2 7% 19 55% |10 29% | 0 | 1% | 100%

Fuente: Chaparro y Faria (2014)

La tabla N° 1 muestra los resultados de la dimensién sistemas de objetivos,
metas y fines de alli se observa el desarrollo de indicadores, tales como: vision,
mision, valores, ademas de estrategias, donde al describir la dimension, se

percibié que para la vision un 42% se inclind por la opcion de respuesta “algunas
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veces” en relacidbn a ver si se conoce en detalle hacia donde se dirige la
organizacion a largo plazo. Por otro lado, la opcion “casi siempre” con 37% avala
la situacion desde un punto de vista muy similar. No obstante, el restante
poblacional opta por las alternativas “siempre” 3%, “casi nunca” 18% y “nunca”
0%.
pO°
rVA

En cuanto al indicador, misiéné ﬂ@%ﬁopcién “algunas veces” y
“casi siempre” con ﬁE@\’n\Jg?a 21%, para dar respuesta a la interrogante,
sobre si se %ca con la actividad propia del negocio, lo que facilita la
emancipacion de la determinacion de los procedimientos; ademas establecer si
tiene mecanismos de reconocimiento del mercado al que se pretende servir. Por

otro lado, el resto de la poblacion opta por las alternativas “siempre” 1%,

expresandose de forma contrario a la mayoria encuestada.

Por otra parte, en el indicador objetivo la poblacion encuestada se baso en
las siguientes alternativas: “algunas veces” 46%, “casi nunca” 35%, “casi siempre”
18%. No obstante, 1% restante se inclind por la opcién de respuesta “nunca”. En
otro orden, sobre el indicador, valores queda establecido que 30% de la poblacién
encuestada se inclind por la opcion de respuesta “nunca”, 26% “algunas veces” y
con 21% “casi siempre” y “casi nunca”; ademas del 3% restante inclinado hacia la
opcion “siempre”. En vista de los resultados anteriores, se hace interesante

observar los arrojados por el indicador estrategias, donde la mayoria informante se
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inclind por la opcién de respuesta “algunas veces” 55%, “casi nunca” 29%,

“siempre” con 9%, “casi siempre” con 7%, y “nunca” 0%.

Luego de hacer referencia a éstos resultados, es importante recordar los

constructos tedricos que hicieron fundamentacion de la presente investigacion. En

este sentido, Bateman y Snell (2006), consideran que el si tﬁ@@&ivos,
metas y fines, no es mas que el proceso admin; @&%edio del cual el Jefe y

los subordinados, paﬂe@@r\a&@%n clara de “las metas y prioridades de la

organizacién@&-lgcidas en grupo por la alta administracion, identifican en
conjunto resultados claves a alcanzar asi como los indicadores de éxito, acuerdan
estrategias para alcanzarlos, dando seguimiento a los mismos, evaluando el

rendimiento del personal de direccion en funcion de los mismos” (p. 157).

Para finalizar en relacién al primer objetivo, se debera contar con alguna
forma de evaluacién y revision regular del progreso realizado, a través de objetivos
ya alcanzados y de aquellos por alcanzar, ya que el modelo estratégico social es
nuevo para la empresa e impide establecer un sistema de objetivos, metas y fines
y por consiguiente el establecimiento de metas y estrategias para el desarrollo de

las actividades de la organizacion.

En continuidad con la investigacién, se encuentra el desarrollo de los
resultados referentes al segundo objetivo, dirigido a definir la estructura y

contenido de cargos segun el Modelo Estratégico social para la empresa de



92

servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A del Municipio Maracaibo, quedando

de manifiesto en la tabla n°® 2;

Tabla N° 2

Estructuras y Contenido de Cargos

Casi Algunas N
Siempre | Siempre Vgeces I.Qeth’ntl;\mmca totales
Indicadores fa| fr [fa| fr | fat Gt\t1@Y Y [fa| fr | fr
Estructura PR
organizacional ,—QQ(QAZ)%/O 10 29% | 9 |26% | 1 | 3% [100%
Descripcién 'IFE‘:\J b
de caé)a@ 319% | 1| 3% | 2 | 5% 12| 33% |18|50% |100%

Fuente: Chaparro y Faria (2014)

Por otra parte, la tabla N° 2 muestra los resultados de la dimension: estructura y
contenido de cargos, de alli se puede observar la evolucion de los indicadores:
estructura organizacional, ademas de descripcion y analisis de cargo; de alli que al
definir la estructura y contenido de cargos de la empresa de servicio de carga y

descarga Pedro Marin C.A del Municipio Maracaibo

En este sentido, la alternativa con mayor frecuencia para el indicador estructura
organizacional fue “casi siempre” con un 34% afirmando con esto, que cuenta con
la capacidad organizacional de estructurarse para adaptarse a condiciones
internas y  externas, e igualmente le permiten conseguir un desarrollo
organizacional y personal eficiente. Mientras que las opciones “algunas veces”

obtuvo un 29%, “casi nunca” con 26%, “siempre” 9% y “nunca” con 3%.
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En consecucién al hacer referencia a los resultados obtenidos por el
indicador descripcion y analisis de cargo, se visualizd una tendencia de 50% para
la alternativa de respuesta con mayor recurrencia “nunca”, “casi nunca” con 33%

en tercer orden, “siempre” 9%, “casi siempre” 3% y “algunas veces” 5% cada uno,

en cuanto a la referencia sobre la premisa que si se les facilitan inforéacién

oportuna y por escrito sobre tareas asignadas. Ante lo gkﬁl@t’}@@ afirmar

gque no proporcionan una norma gc@@ as, responsabilidades vy
condiciones de tr k@e luy®en Qista de detalles; ademas de que segun el

disefio de suDa go le son reconocidas capacidades y necesidades haciéndolos

productivos y satisfactorios.

En tal sentido, para Chiavenato (2005), la estructura de la organizacion
es “la forma de dividir, organizar y coordinar las actividades de la empresa, se
trata de la arquitectura del formato de la organizacion” (p. 234). La estructura
organizacional es concebida como la capacidad de una organizacion de dividir el
trabajo y asignar funciones y responsabilidades a personas y grupos de la

organizacion.

Ahora bien, Robbins (2009) “una descripcidén de cargo es una explicacion
por escrito de lo que los titulares del mismo hacen, bajo qué condiciones lo hacen
y porque lo hacen” (p. 391). De esta manera, continua el autor, el “procedimiento
por el cual se determinan los deberes y la naturaleza de los puestos y los tipos de

personas. Proporcionan datos sobre los requerimientos del puesto que mas tarde
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se utilizaran para desarrollar las descripciones de los puestos y las

especificaciones de los mismos” (p. 398).

Todo lo planteado infiere, en relacién al cierre de los resultados del segundo

objetivos, que cuando las organizaciones establecen nuevas plazas dentro_de su
S

empresa es necesario que establezcan también cuales I R@@tlcas de
este puesto para que asi los emple SR&& onozcan qué habilidades
necesitan para se ﬁ@@ﬂgplen con todos los requisitos. Para esto es
necesario dinga el empleo. Luego de disefiado el puesto se debe identificar las
tareas, deberes y responsabilidades que se espera que realice en el trabajo. Esto
hace que la organizacion se beneficie porqgue contrata a personas altamente

cualificadas y evitan problemas por falta de conocimiento o habilidades.

En otro orden, para dar evolucion de los resultados del tercer objetivo
direccionado a documentar los procedimientos administrativos y operacionales
segun el Modelo Estratégico Social para la empresa de servicio de carga y
descarga Pedro Marin C.A del Municipio Maracaibo, se desarrolla a continuacién

la siguiente tabla:
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Tabla N° 3

Procesos Administrativos y Operacionales

Casi Algunas
Siempre | Siempre | Veces |Casi Nunca| Nunca |totales
Indicadores fa| fr |[fa| fr |fa| fr | fa fr |fa| fr |fr

Procesos
administrativos

documentado | 2 | 6% | 2 | 6% |13|37% | 14 | 41% | A~10% 400%
) -4

Procesos \W
operacionales {\’ P\
peraciona oY

documentados 1| 1% 40% |3 | 7% | 100%

2% {2
Fuente: Chaparro y Faria (@‘)_\UD L T

La tabla I\Q muestra los resultados de la dimension procesos administrativos
y operacionales, donde se observa el desarrollo de los indicadores procesos
administrativos documentados y procesos operacionales documentados, donde al
documentar los procedimientos administrativos y operacionales de la empresa de
servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A del Municipio Maracaibo, se
percibié en relacion al primer indicador que un 41% considera la opcion “casi
nunca” y “algunas veces” 37% en concordancia a que no se cuenta en la
organizacion con un sistema administrativo documentado, ni el personal conoce la
descripcion de las tareas administrativas en cada sector en forma de rutina y

procedimiento.

Por otro lado, la opcion “nunca” con 10% avala la situacion desde un punto de
vista diferente. No obstante, el restante poblacional opta por las alternativas “casi

siempre” 6%, ademas de “siempre” con 6% expresandose de forma contrario a la
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mayoria encuestada. Por otra parte, en cuanto al indicador procesos
operacionales documentados, la mayor recurrencia se observo en las alternativas
de respuesta “casi nunca” con un 40%, “algunas veces” con 29%, y “casi siempre”
23%. Ahora bien, un 7% “nunca”, y el 1% restante opino “siempre”. De esta
manera, Durando (2004), expresa que “los procesos administrativos opera gales
representan la concrecion en términos operativos de acti PQ@SQ""‘S para
qgue los datos ingresados a la organig:i@& genera, se conviertan en
informacion relev E@\’; oma de decisiones, definiendose como

documentados*(p. 115).

La interrelacion entre las operaciones de la organizacion, requiere de normas
para que el tratamiento de la informacion presente un proceso de integracién para
la toma de decisiones en la organizacién. Por tanto, los procesos administrativos
deben mantener relacion con el perfil de los profesionales, en virtud de estar
capacitados para diagnosticar los sistemas y proponer mejoras viables para el fluir

de la informacion a todos los niveles y sectores.

Se puede inferir, que al finalizar de realizar el analisis del tercer objetivo, los
procesos administrativos involucran ademas, la expresion operativa de los criterios
procedentes de la administracion. Asi los procesos de departamentalizacion,
programacién, y otros, se conviertan en Manuales de Organizacion vy
Procedimientos, en los cuales se definen las misiones y funciones concretas de

los sectores organizativos. La interrelacion entre las operaciones de la
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organizacion, requiere de normas para que el tratamiento de la informacion
presente un proceso de integracion para la toma de decisiones en la organizacion.
Evidenciandose en esto una contradiccién con lo que expresa el autor, debido a
gue la organizacién no maneja informacion suficiente del modelo estratégico social

como para tomar decisiones pertinentes y por consiguientes documergr las

actividades y las informaciones que entran y se generaﬁ\lfi p@gon a fin

de facilitar su bisqueda y la concre(cgge @&%ﬁ
Ahoraatg para dar consecucion con la evolucion del cuarto objetivo
donde se definen los sistemas de monitoreo y seguimiento segun el Modelo

Estratégico Social de gestion de la empresa de servicio de carga y descarga

Pedro Marin C.A del Municipio Maracaibo, se detallan los resultados en siguiente

tabla:
Tabla N° 4
Sistema de Monitoreo Seguimiento de Gestion
Casi Algunas
Siempre Siempre Veces Casi Nunca| Nunca |totales
Indicadores fa| fr | fa fr fa fr fa| fr |fa| fr |[fr
Factores claves
del éxito 6 [18%| 17 | 2% 10 | 28% | 2| 5% |1[47%|100%
Indicadores de
gestion 14/ 0% | 9 | 26% | 6 16% | 6 | 18% |0 |40% | 100%

Fuente: Chaparro y Faria (2014)

Por Ultimo, en la tabla N° 4, al observar el desarrollo de la dimensiéon

sistema de monitoreo seguimiento de gestion, se obtuvo como resultado para el
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indicador factores claves del éxito, que el 47% de la poblacion a quien se le
suministro la encuesta se inclind por la opcién “nunca”, y con 28% seleccionaron
“algunas veces”. Por otro lado, 18% decidi6 optar por “siempre”, 5% “casi nunca” y

el 2% restante “casi siempre”.

Ante todo lo planteado, al definir los sistemas de m(ﬁ\qop\giéo de
gestion de la empresa de servicio décﬂﬁ&gfga Pedro Marin C.A del
Municipio Marac 't@é@%@te hacer referencia a los postulados de

2

Alvarado y Z (2010), el sistema de monitoreo seguimiento de gestidon es una
“herramienta gerencial que utiliza como insumos la recoleccion y analisis de datos
e informacién, con el principal objetivo de realizar un monitoreo y seguimiento

proactivo de la gestién y el funcionamiento operativo, capaz de detectar y corregir

anticipadamente potenciales problemas” (p. 19).

No obstante, Lopez (2002) “los factores claves de éxito son los elementos
que le permiten al empresario alcanzar los objetivos que se ha trazado y
distinguen a la empresa de la competencia haciéndola Unica, de alli la importancia
de reaccionar rapidamente ante los cambios del mercado, optimizacion de los

recursos y desarrollo de estrategias adecuadas” (p. 351).

Ahora bien, el segundo indicador de la presente dimension, tipificado como
indicadores de gestion, permite en su desarrollo visualizar una tendencia mayor en

la opcion “nunca” con 40%, “casi siempre” 26%, “casi nunca” 18% y “algunas
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veces” 16%. En consecucion, Serna Gomez (2006) manifiesta que “los indicadores
de gestibn como una relacién entre variables que permiten observar y evaluar
aspectos de una situacion y compararlos con las metas y los objetivos propuestos,

mediante un monitoreo continuo” (p. 283).

En este sentido, los indicadores de gestiéw PqDQaSmienta

fundamental para realizar un sistema m@&% iante monitoreo continuo de

una situacion, czgﬁ@@\f&c@os 0 actividad con la finalidad de mejorar el
desempefio (Da

empresas

De esta forma, dicha gestion por procesos, la medicion y analisis de
resultados permite realizar el control de la gestion y monitorear de manera
permanente el desempefio a lo largo de toda la toda la organizacion, pero para
esto la organizacién se basa en la busqueda de informacion necesaria de la
situacion descrita por el modelo a fin de analizar la viabilidad de este en la
organizacién , pero es importante mencionar que dada la condicién de entidades
publicas y mixtas, el manejo de recursos implica controlar y mejorar su ejecucion
pero cabe mencionar que el modelo carece de indicadores de gestion que
permitan el analisis del comportamiento de la variable y por consiguiente tomar las

decisiones correspondientes.
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CAPITULOV
PROPUESTA

DISENO DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS ﬁ%hﬁ@@E@O
ESTRATEGICO SOCIAL EN %E@% gDRO MARIN C.A.
gcr©O
pER

Introduccién

Toda organizacién requiere para su permanencia en el tiempo, adaptarse a los
rapidos cambios existentes en el mundo de la gerencia, esta es una de las
necesidades latentes en las empresas y para las condiciones actuales del pais y
del medio. Desde principios del siglo los modelos administrativos que han
predominado son aquellos en los cuales las organizaciones centran sus funciones
orientandolas al control jerarquico de las personas, donde el crecimiento solo ha

estado representado en el poder economico y en el dominio del mercado.

No obstante, en la actualidad las empresas y sus gerentes tienen la
responsabilidad de cambiar, evolucionar, replantear estrategias, permitiendo asi
un estilo administrativo capaz de adaptarse a los cambios del mercado, las
tecnologias y las personas. Este cambio de paradigma, de vision y de concepcién

de la forma de gerencia las organizaciones, viene a formar parte de esa nueva era
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gue se esta presentando en las sociedades, la era de la conciencia. En esta el
humano es el centro de la gestion. Lo que las organizaciones tienen como fin
altimo es el de ser algo trascendente para la sociedad, siendo la mejor forma de
lograrlo es motivando lo mejor de cada trabajador, para que identificados von la
vision, mision y valores de la empresa, continlen desarrollandose persgnal y
profesionalmente, dando lo mejor de si de manera crecrﬁt\i WQA%)grar
esto, la creaciéon de riqueza econémigs@@ | , habiendo de esta forma

creado el verdad rq@@kﬁ\ ;ara tener individuos plenos, organizaciones

exitosas, dur@r S, Yy sociedades sustentables.

La presente propuesta pretende ser una herramienta de gran utilidad,
empleada para perpetuar a la empresa en el mercado, por solicitud directa del
Estado y sus proyectos sociales, pretendiendo proporcionar una base solida para
todos y cada uno de los procesos administrativos. Esta alternativa es una
propuesta de un modelo basado en valores que respondan a las inquietudes de

las comunidades y sociedad.
Propésitos
e En el modelo estratégico social la prestacion de servicios va hacer la

premisa fundamental, dandole al pueblo servicios de calidad al mas bajo

costo.
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e En el modelo estratégico social se busca hacer una estructura sélida que no
permita que la corrupcion sea su base fundamental, en otras palabras
significa que la desburocratizacion permitird que los procesos sean mas
limpios de corrupcion y sobretodo menos costosos.

e Dentro de este nuevo modelo la responsabilidad no estara sujeta.a los

gobernantes sino a la colectividad. DO
RVA
RE@%QE&SSE
pE

El modelo estratégico social tiene caracter netamente socialista vy
participativo, pero la administracion nace con la humanidad por lo cual es
“‘universal”’. Se encuentra presente en todos los ambitos.

e La administracion se vera por primera vez en manos del pueblo.

e El pueblo dejara de ser objeto pasara a ser sujeto, tomando las riendas de
la patria.

e El trabajador tiene un compromiso social y procura desarrollo integral.

e La produccion estard fundamentada en la solidaridad, la cooperacién, y la
sustentabilidad de sus miembros, construyendo asi las nuevas relaciones
sociales de produccion.

e La produccion se destina a satisfacer las necesidades basicas y esenciales
de la colectividad.

e Reinvierten sus excedentes en la produccion social.
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e Permitird el rescate de los valores como la solidaridad humana.

Objetivos de la Propuesta

Construir el marco normativo que permita realizar de manera eficiente y

eficaz, las actividades inherentes a los procesos administra{/r s@%delo

Estratégico Social en la empresa Pedr%ﬂaﬁ@SER
gCO
Establ@ ambitos de competencia y responsabilidad de cada una de

las areas involucradas.

Sistema de Metas y Fines

Mision: Brindar un servicio integral de carga y descarga a todo tipo de transporte
fluvial o maritimo de productos y equipos; de compra, venta arrendamiento e
importacion de los equipos que garanticen a los clientes la efectividad y eficiencia,
bajo normas éticas y comerciales, y en procura del beneficio social de la

comunidad interna y de la sociedades de su entorno.

Vision: Constituir un servicio modelo de carga y descarga de todo tipo de
transporte fluvial o maritimo, orientado a un proceso de gestion comercial, a través
de una organizacion del trabajo. Cénsono con los principios y lineamientos de las

empresas contratantes.
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Valores: En Pedro Marin C.A. se destaca dar valor agregado en todos los

servicios es por ello que es fundamental y prioritaria la excelencia en:

e FEtica Profesional y Compromiso.

e Responsabilidad y Lealtad.
e Honestidad. S
e Compaiierismo. ER\’ P\DO
e Cooperacion. OS RE%
Estructura y Contenido de Cargos
Presidencia
Vice-Presidencia
Gerencia General
Asesor Contable -1~ Asesor de Seguridad
Asesor Juridico
| | |
Gerencia Administracion Seguridad Industrial Gerencia Operaciones
|
| | | |
Contabilicad Informatica Administracion Inspectores de Seguridad Supenisores Superv. Operaciones
Transporte Maritimas
Facturacion| | Cobranza Recepcion

Fuente: Chaparro y Faria (2014)




Las Funciones Administrativas:
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Funciéon

Contenido

actividades

Planificacion

DERE

e Determinacién de
objetivos
e Estipulacion de

actividades

e Asignacién déSEY

ST

1\’ %Qsocl\)/lgal

Organizaciéon

e Agrupacion de

actividades y recursos

e Asignaciéon de
autoridad y
responsabilidad

e Disefio de la

estructura

Orden

Ejecucion (Direccidn)

e Liderazgo
e Motivacion
e Comunicacion

e Supervision

Comportamiento

Humano

Control

Medicion de resultados

Evaluacion de la actuacion y

correcciéon

Medicion y Evaluacion
de comunidades

satisfechas

Fuente: Chaparro y Faria (2014)
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Procesos Administrativos

1. Planificacion

Determinacion de objetivos

Analizar las diferentes actividades relacionadas con cada una de las areas de la
empresa, en funcion del sistema de objetivos, metas y fines. S
Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetigR\’ P\DO
Establecer un plan general de lo gn@%dﬁa creatividad para encontrar
medios nuevos yéﬂ empefar el trabajo.

Establecer chcas, procedimientos y métodos de desempefio.

Anticipar los posibles problemas futuros.

Modificar los planes a la luz de los resultados.

Detectar necesidades del personal y de las comunidades adyacentes.

Crear conciencia entre los trabajadores acerca de los procedimientos internos y
externos del servicio de carga y descarga, de acuerdo a los requerimientos de los
clientes.

Propiciar la participacion de las comunidades.

Estipulacion de actividades
Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el trabajo
en la empresa: es necesario dejar claro lo que se busca en un empleado, ya que

se pueden ocasionar inconvenientes entre el empleado y la funcion que le
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corresponda desempefiar; por falta de capacitacion, es probable que ello genere
errores que conlleven al mal funcionamiento de la empresa.

Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio en funcién
del beneficio social: realizar un método de trabajo, que permita realizar un
proceso ordenado y conciso.

Anticipar los posibles problemas futuros: tener unaﬁié\r’ @DQ%‘D% se
quiere conseguir y por consiguiente d @&% turo se pueden presentar
fallas en el proces @E@E\o@jel proyecto, esto le ayuda a estar preparado
y asi soIventaDo facilidad el problema presentado.

Asignar los recursos en procura del beneficio individual de cada uno de los

trabajadores y de las comunidades.

2. Organizacion

Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion: clarificar el manejo de la orden de mando, para evitar esta
posicion tan incomoda, es muy Util y necesario dejar claro quién es la persona
encargada de cada Dpto. y por su puesto el Gerente.

Proporcionar facilidades personales y otros recursos: Permitirle al
subordinado tener la facilidad de dar la misma atencion que le ofrece al trabajo, al
hogar; le brinda satisfaccién y esto a su vez le permite un mejor desempefio ya

gue un empleado bien emocionalmente es un empleado eficiente.
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Subdividir el trabajo en unidades operativas: subdividir el trabajo, de esta
manera es posible mantener un ambiente ordenado y brindar un mejor servicio al
cliente.

Procedimientos Administrativos y Operacionales
Seré responsabilidad:

Presidencia — Vicepresidencia P\DOS
Autorizar los contratos y convenios modificat&r%@%&len por los servicios

de carga y descarga Pedé@‘{n\@s
Gerencia Ge@ER

Verificar que el procedimiento de contratacion de servicios de maniobra de carga y
descarga se lleve a cabo en estricto apego a la ley, reglamentos y demas
disposiciones aplicables.

Verificar que la planeacion, contratacion y administracion de los contratos de
prestacion de servicios de maniobra de carga y descarga.

Solicitar al asesor juridico la elaboracion de los contratos y convenios
modificatorios que se generen.

Supervisar y verificar que el avance de los volumenes y servicios contratados,
sean acordes al presupuesto autorizado.

Gerencia Administrativa

Departamento Administrativo

Tramitar la contratacion de servicios de almacenamiento y maniobras de

importacion conforme a las leyes vigentes.
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Verificar que los contratos de los servicios de maniobra de carga y descarga,
incluyan ademas de la maniobra, de entrada y/o salida como servicio principal, la
prestacion de otros servicios de manejo de mercancias, tales como descamisado,
maniobras de separacion y reclasificacion de productos rechazados.

Coordinar con el area juridica la elaboracion de los contratos, su firma y entrega a

los prestadores de servicios. \’ P\DO
Llevar a cabo el seguimiento operatigy@@&)% ministrativo del contrato

respectivo, hastaé igrid vigencia.
Departamen Contabilidad

Solicitar oportunamente por escrito a la Gerencia General, el programa de
actividades correspondientes, para la realizacion de inventarios fisicos totales, en
los almacenes concentradores de terceros o propios bajo su reponsabilidad de las
existencias.

Notificar por escrito a la Gerencia Administrativa los resultados de la toma fisica de
inventarios de las existencias de mercancias totales de importacion.

Elaborar el programa de actividades para la realizacion de la toma fidica de los
inventarios, mencionando tiempo estimado, hirario de trabajo y personal
participante de control general, auxiliar y grupos de conteo.

Autorizar modificaciones al progama establecido.

Coordinar la participacion de los representantes del organo interno de control y en

su caso de representantes del departamento legal.



110

Departamento de Informatica

Llevar control de los sistemas gerenciales y administrrativos y mantenerlos
actualizados.

Mantener codigos de seguridad de los sistemas de informacion por cidigo y figura
estructural de cargos.

Gerencia de Operaciones

Determinar las capacidades operativaédﬂ& i E‘o%)ase en los ritmos de
descarga de C§W€S;\§\ag>ecidos, nivel de existencias y cantidad de
disposicion da

Emitir reporte de unidades maritimas y contenedores documentados por oeden de

acenes disponible y contratadas.

movilizacion, mismos que precisaran las unidades embarcadas y documentadas,
asi como los almacenes concentradores consignados en las ordenes de
mivilizacion. Asi mismo, sefialaran los numeros de sellos colocados para la
verificacion de los mismos en su destino.

3. Ejecucion

Poner en préactica la ética de participacion por todos los afectados por la decision.
Conducir y retar a todos para que hagan su mejor esfuerzo.

Motivar a los miembros.

Comunicar con efectividad.

Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho.
Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el trabajo.

Revisar los esfuerzos de la ejecucién a la luz de los resultados del control
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4. Control
Comparar los resultados con los planes generales.
Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.
Idear los medios efectivos para medir las operaciones.
Comunicar cuales son los medios de medicion.
S
Transferir datos detallados de manera que muestren ﬁ\m’rp@gs y las
SE
5 RE
Sugerir las accion s‘fi@@g’c\g%o sean necesarias.
2

variaciones.

Informar a loskatiembros responsables de las interpretaciones.

Ajustar el control a la luz de los resultados del control.
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CONCLUSIONES

Después de finalizar la presente investigacion, se permite a las investigadoras

exponer sus conclusiones en consecucion con la culminacion de cada objetiv0'

Ahora bien, al establecer un sistema deétnsl@%\lah flnes segun el
Modelo Estratégico Social p ﬁ@)%a%servicio de carga y descarga Pedro
Marin C.A de@@@oﬁﬁracalbo En sentido, objetivo se refiere a metas, fines o
valores hacia los que tiende todo sistema. De esta forma, se aplica el término
como principio orientador. Estrictamente y en el léxico empresarial, un objetivo se
refiere al resultado deseado por conseguir dentro de un lapso de tiempo

determinado.

Por tanto, los objetivos o metas son los fines hacia los cuales se dirige una
actividad, siendo productos del analisis de la situacion presente y futura.
Establecen resultados finales y los objetivos globales deben estar apoyados por
sub-objetivos, formando tanto una jerarquia como una red. De esta forma, para la
investigacion se va asignando el comportamiento especifico a cada subsistema, a
cada elemento del mismo o componente de la estructura de la empresa. Estos

planes, como estrategia a seguir, son el planteamiento de solucion para su logro.

Cabe destacar que en la empresa de servicio de carga y descarga Pedro

Marin C.A, los objetivos forman una pirdmide que abarca desde la cuspide de la
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empresa (objetivos genéricos) hasta el nucleo de operaciones. En la cima se sitla
el proposito de la organizacion. El siguiente nivel presenta el conjunto de
estrategias para lograr la mision. Los siguientes niveles incluyen la especificacion

por areas, unidades, entre otros.

Finalizando con el establecimiento de objetivos para @@rﬁje la
empresa, de manera que se intenten com&i@%&%ﬂlvos personales con
los marcados por la or @\9«\@1 bargo, cuando se realiza el analisis del
sistema es c@%@ se formulan los objetivos a cumplir, siendo éstos el resultado

del anélisis empresarial.

Ahora bien, la empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A,
se encuentra en un proceso administrativo nuevo hasta para la administracion; y
es el acunar al modelo administrativo estratégico social, que busca hacer una
estructura solida que no permita la corrupcion empresarial, y sobre todo menos
costosos. El fin representa la mas elevada expresion de lo que la empresa
persigue, siendo genérico y, a veces, difuso. Los objetivos son producto del
andlisis de la situacion presente y futura de los sistemas empresariales,
enfatizando el hecho de que el trabajador tiene un compromiso social y procura el

desarrollo integral, personal, organizacional y de las comunidades.

Cabe destacar que este modelo se encuentra caracterizado por ser

socialista, y participativo; como rasgo principal de éste modelo estratégico social,
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se encuentra que la produccidon empresarial estara fundamentada en la
solidaridad, la cooperacion, y la sustentabilidad de sus miembros, construyendo

asi las nuevas relaciones sociales de produccion.

En el caso de la empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A,
gue hasta ahora es una empresa privada se hace complic@ ﬁ\@'@%este
modelo, sin embargo es un hecho como f @%&stado como empresa
mixta, que la produccid @Mﬁ en parte a satisfacer las necesidades
basicas y es@&gs la colectividad. Revirtiendo excedentes en la produccion
social, y rescatando valores como la solidaridad, situacion observada con recelo
por muchos de los empleados ya que ante lo sucedido con otras empresas, como
las mixtas petroleras se tienen reservas sobre el mismo, y se guarda una situacion

de desconfianza ante este modelo y el futuro empresarial de la organizacion.

Ahora bien, al definir la estructura y contenido de cargos de la empresa de
servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A del Municipio Maracaibo, se pudo
contactar que tiene gran importancia como factor que influye sobre el
comportamiento de las personas y grupos que forman parte de la misma. Los
puestos de trabajo figuran entre los rasgos mas importantes de cualquier
organizacion. De esta premisa se deduce que la estructura de una organizacion
obedece a razones que deben servirle para alcanzar las metas fijadas. Por tanto,

la estructura organizacional tendra siempre en cuenta la existencia de objetivos y
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se adopta la postura de que la direccion debe definirla en funcién de su posible

aporte a la eficacia organizacional.

De alli que, la estructura de una organizacion hace que a esta le resulte
mas facil alcanzar los objetivos que se hubiera marcado, no solo se asume que
sus gestores saben cdémo hacer coincidir la estruct \o'gm@Qcon los
objetivos, sino que ademéas desean c@@% azonable admitir que en
muchos casos la ﬁt@@ﬁ\w@cional actual de la empresa de servicio de
carga y descggedro Marin C.A, no aporta nada positivo al rendimiento de la
misma, ya que sus gestores no son capaces, por falta de preparacion o de
conocimientos, de disefiar una estructura que guié el comportamiento de las
personas y grupos que forman parte de la misma vy los lleve a alcanzar un elevado

nivel de produccion, eficiencia, satisfaccion, calidad, flexibilidad y desarrollo.

Por tanto, afirmar que la estructura organizacional supone una aportacion
positiva con respecto a la eficacia de la misma exige asumir primero que quienes
tengan el poder tienen conocimientos y motivacién indispensables para disefiarlas.
No hay duda de que esta estrechamente relacionada con la eficacia de la misma,
aunque la naturaleza precisa de dicha relacién es muy dificil de definir, bajo un
modelo donde la meritocracia pierde valor y se procura solo el establecimiento de
un supuesto equilibrio social punto de vista observado desde el plan estratégico,

del nuevo modelo.
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Para la empresa donde se desarroll6 la investigacion la estructura y
contenido de cargos, se maneja de forma horizontal mediante la cual las cadenas
de mando y procedimientos claros no puedan ser necesarios, por lo tanto los
costos involucrados en la creacion de cadenas de mando y los procedimientos se
evitan; ademas es utilizada principalmente por ser una organizacion pequegl que

no puede sostener el costo de utilizacion de la estructuraﬁﬂ%@@r Ical.

Al documentar | (‘e&@rﬁs admlnlstratlvos y operacionales de la
empresa de@EeBde carga y descarga Pedro Marin C.A del Municipio
Maracaibo. Se pudo observar que no tienen establecidos los criterios para
elaborar, documentar, revisar y controlar procesos administrativos y operativos a
fin de que los mismos sean desarrollados en forma oportuna, eficaz vy
eficientemente, mediante la accién que permite la comprobacién de la existencia y
efectividad de un proceso, es decir, no cuentan actualmente con un documento
donde se especifica como, quién, cuando y dénde se debe desarrollar una

operacion, funcion, tarea o labor.

Del mismo modo, al definir los sistemas de monitoreo y seguimiento de
gestion de la empresa de servicio de carga y descarga Pedro Marin C.A del
Municipio Maracaibo. Se establecen como una accion permanente a lo largo del
proceso operativo y de proyectos propios de la organizacion, permiten una revision
periodica del trabajo, tanto en su eficiencia en el manejo de recursos humanos y

materiales, como de su eficacia en el cumplimiento de los objetivos propuestos. Es
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de vital importancia que el seguimiento se realice como una parte integrante del
proceso, acordada con los responsables de la gestion, para que no suceda como
una supervision. Recordemos que la funcion del sistema consiste en aportar
aprendizaje institucional y no en emitir dictimenes. Por tanto, el monitoreo y el
seguimiento constituye procedimientos mediante los cuales se verifica la eficiencia
y eficacia del desarrollo organizacional, identificandoﬁwsp\wﬁa es v,
recomendando medidas correctivaaago@ar%ﬁ’suItados esperados.

DERECH
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RECOMENDACIONES

Tomandose en consideracion los resultados obtenidos en la investigacion,

se estima conveniente, emitir una serie de recomendaciones, que conduzcan a dar

recomienda:

r0S ™
Elaborw@agprocedimientos administrativos de entradas y salidas de

materiales importados, ya que se pueden estandarizar sus operatividades

correspondientes.

Ejecutar de manera secuencial y ordenada tales procedimientos con el fin

de garantizar su fiel aplicacion.

Evitar pérdidas o fuga de materiales.

Actualizar periédicamente el contenido del manual para mayor efectividad,

con el propdsito de establecer los correctivos pertinentes para su mejor aplicacion.
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