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RESUMEN

La referida investigacion estuvo dirigida a diseflar un modelo de negocios como herramienta
de gestion para el funcionamiento de la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A, a través de
la metodologia Canvas, que permita mostrar una serie de estrategias para la implementacion a
mediano y largo plazo que conlleven a mejorar el desempefio empresarial a niveles de
competitividad. Cabe destacar, como muchas empresas Venezolanas por la pandemia Covid-
19, debieron adaptar su forma de trabajo llevar la oficina a casa “Home office”. Este proyecto
fue desarrollado a través de un tipo de investigacién de campo con apoyo documental, con
nivel descriptivo, en esta investigacion la poblacion estuvo  sustentada por toda aquella
informacion digital y fisica que se pueda revisar y estudiar para el disefio del plan estratégico.
La empresa Repuestos Dos Coronados, C.A, cuenta con (4) cuatro empleados para realizar los
procesos administrativos y contables. De igual manera, se aplicaron técnicas de recoleccion de
datos entre las que destacan: Observacidén directa, entrevista no estructurada y revisién
documental. Una vez obtenida la informacion fue reflejada, analizada e interpretada, a través del
diagrama de causa y efecto de Ishikawa, el cual permitié detectar algunas irregularidades en
los procesos administrativos en la empresa objeto de estudio. Donde se pudo concluir, que
Repuestos Dos Coronados, C.A, al momento de la investigacion carecian de un enfoque
estratégico (Misidn, vision entre otros), manuales de procedimientos que establezcan
lineamientos para llevar un control adecuado de sus funciones administrativas, demora en los
tiempos de entrega de pedidos, por otro lado, existia desconocimiento de las herramientas de
Marketing y Publicidad, adolecian de propuestas innovadoras en la estrategia de ventas. Se
observé carencia de planes estratégicos, las funciones de los cargos no estaban descritas por
la ausencia de manuales de norma y procedimientos, lo cual afecta el solapamiento de
funciones en la empresa objeto de estudio. Sin embargo, la empresa cuenta con personal
capacitado profesionalmente y existe la disposicion por parte de la gerencia de mejorar la
gestion gerencial aplicando el Modelo Canvas.

Descriptores: Modelo de Negocios, Metodologia Canvas, Home Office. Herramienta de
Gestion



INTRODUCCION

Hoy en dia la Gestion Empresarial precisa de una correcta toma de
decisiones, lo cual hace necesaria una serie de medidas y estrategias cuya
finalidad es la de mejorar la productividad y competitividad de la empresa
buscando ser mas eficaces, como resultado de la competencia que el
mercado global establece entre ellas, por lo que se hace indispensable la
implementacion de herramientas y/o estrategias para alcanzar

adecuadamente los objetivos trazados, dentro del plan estratégico.

En este contexto, las organizaciones eficientes, sus procesos estan
definidos claramente utilizando metodologias bajo un enfoque sistémico,
segun sea el caso de produccion y entrega de bienes o prestacién de un
servicio. En este sentido, la planificacion es un proceso continuo que refleja
los cambios del ambiente en torno a cada organizacion y busca adaptarse a

ellos.

Bajo este mismo orden de ideas, el modelo de negocios es un plan que
define la empresa, 0 que permite sacar adelante un nuevo producto o
servicio, esta identifica los resultados alcanzados; en este proceso participan:
clientes, actores, distribuidores, proveedores, empleados. Este es un
documento que debe ser perfectamente estructurado se analizan aspectos
internos y externos como la rentabilidad, la inversion, los costos, entre otros;
de alli, que toda empresa que desee sobrevivir en el mercado actual debe

aplicarlo y customizarlo de acuerdo a sus necesidades.

El Modelo Canvas, fue creado con el fin de establecer una relacion

l6gica entre cada uno de los componentes de la organizacion y todos los



factores que influyen para que tenga o no éxito. A través de un "lienzo",
rectangular se detalla desde la idea de negocios, hasta los diferentes

factores que influiran en ella al momento de ponerla en marcha.

Para la Escuela Superior de disefio de Barcelona (2002) “...el método
Canvas estan los datos sobre la infraestructura de la compaiiia, la oferta de
productos y servicios que tiene, quiénes son sus clientes, su oferta de valor,
a través de qué canales la ofrece y cual es su estado financiero”. (Disponible
en: https://www.esdesignbarcelona.com/actualidad/design-management/que-

es-el-modelo-de-negocios-canvas-y-para-que-sirve[Consulta 15/11/2023.]).

De acuerdo a lo citado, el enfoque del Modelo Canvas esta disefiado
para guiar el pensamiento a través de todos los componentes claves o
componentes basicos para disefiar un modelo de negocio. Por lo que se
puede inferir que cada aspecto se relaciona con los deméas, como las
funciones, actividades y procesos todos tienen que ver unos con otros de
manera sistematica y formal, asegurando que cada area este cubierta y se

pueda producir una imagen mas completa del negocio.

El posicionamiento de una empresa en el mercado y en la mente del
consumidor es un punto principal para el éxito de cualquier organizacion vy,
ciertamente, es un reto. Sin embargo, existe un sin nUmero de empresas,
sin el conocimiento de las herramientas de planificacion estratégica que les

permita potenciar el crecimiento de su negocio.

En este escenario, latente  se encuentran muchas empresas
venezolanas, que se han visto afectadas en tiempos de pandemia por Covid-
19, la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A, no escapa a esta realidad,

empresa de caracter familiar dedicado al ramo de ventas de partes, piezas y


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta

accesorios de vehiculos automotores, a pesar de contar con el recurso
humano capacitado para desarrollar las actividades del negocio, la
empresa objeto de estudio, carece de planes estratégicos que permitan su

posicionamiento y consolidacién en el mercado.

De alli, la necesidad de realizar el proyecto de investigacion, modalidad
tesis enmarcado en una investigacion de campo con apoyo documental, con
el objetivo de disefiar un modelo de negocios como herramienta de
gestion para el funcionamiento de la empresa Repuestos Dos Coronados,
C.A, a través de la metodologia Canvas, que permita mostrar una serie de
estrategias para la implementacion a mediano y largo plazo que conlleven el
desempefio de la empresa objeto de estudio a niveles de competitividad aln

mayores.

A continuacion, se muestra la estructura que se utilizé en el proyecto

de investigacion:

CAPITULO I- EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES: Se detallan
el planteamiento y delimitacién del problema, objetivos de la investigacion,

justificacion de la investigacion y la definicion de términos basicos.

CAPITULO Il - MARCO TEORICO: En el cual se establecen los
antecedentes de la investigacion, bases tedricas que sirven de sustento a la
investigacion, bases legales, asi como también la informacion institucional,

donde se muestra la filosofia de gestién de la empresa objeto de estudio.

CAPITULO Ill - MARCO METODOLOGICO: Refleja la metodologia

utilizada como: tipo y nivel de la investigacion, poblacion, operacionalizacion



de variables, técnicas de instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de

analisis de datos.

CAPITULO IV — PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS: En
este capitulo se muestran, describen y analizan los resultados de la

investigacion en orden y de acuerdo a los objetivos especificos.

CAPITULO V - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES: Se
expondran las conclusiones y recomendaciones que resultaron del desarrollo

de la investigacién de acuerdo a los hallazgos y datos recolectados.



CAPITULO |
EL PROBLEMA 'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La planeacion estratégica se remonta desde tiempos antiguos, y con el
transcurrir de los afios ha ido evolucionando notablemente a tal punto de que
hoy en dia es crucial para el desarrollo de las organizaciones, por lo que es
importante analizar los diversos factores tanto interna como externa que

influyen en la organizacion para poder anticiparse ante problemas futuros.

A nivel mundial la gestiébn administrativa estd representada por un
conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una actividad,
dicho conjunto de pasos o etapas se denomina plan estratégico, que no es
mas que una herramienta utilizada en las empresas para definir hacia donde
quiere ir y que acciones debe realizar para lograr sus objetivos, por lo tanto,
en relacién a la administracion comprende varias fases, etapas o funciones,
cuyo conocimiento exhaustivo es indispensable a fin de aplicar métodos,
principios y técnicas de esta disciplina correctamente, permitiendo una

interrelacion que ayuda al proceso integral dentro de una organizacion

En Venezuela, las pequefias y medianas empresas se han visto en la
necesidad de proyectarse y prepararse ante los cambios de un mundo cada
vez mas globalizado, incorporando para ello el uso de las Tecnologias de
Informacion, con el fin de dar a sus clientes propuestas mas innovadoras y
estandares de calidad, que propicien una cercania cliente empresa a través
del uso de herramientas que permitan mejorar los procesos de negocios de

las empresas. Por lo tanto, requieren implementar estrategias que le



permitan medir su desempefio en el mercado y direccionar sus esfuerzos y
recursos, de manera sistémica, eficiente y ordenada, para el logro de sus

metas y objetivos en un tiempo determinado.

El mundo esta entrando en una nueva era que se ve reflejada en la
necesidad de nuevas alternativas que permitan la reduccion de costos, en el
area administrativa de la empresa y la mayoria de ellas tienen en comun su
dependencia digital, el acceso a la tecnologia, que permite a las empresas

emergentes participar en el mismo escenario.

Las consecuencias inmediatas de la pandemia por Covid-19, vy sus
medidas tanto en temas de salud, financieros y politicos afectaron directa e
indirectamente al sector empresarial formal, pequefios empresarios Yy
emprendedores de negocios. La pandemia, afectd6 a muchas empresas,
las cuales debieron adaptar su forma de trabajo llevar la oficina a casa

“Home office”.

Home office, en inglés, es un espacio de trabajo dentro de casa, como
una oficina o un espacio adaptado. En la actualidad “hacer home office” es
sinbnimo de teletrabajo y sirve para describir el trabajo remoto desde casa.
(Disponible en: https://www.rdstation.com/blog/es/home-office/.  [Consulta
15/11/2023.]).

Con el avance de las Tecnologias de informacion y comunicacion el
Home Office, esta cada vez siendo méas usado en el contexto profesional.
Repuestos Dos Coronados, C.A, no escapa de nueva realidad, empresa
dedicada a la venta de repuestos para camiones Mitsubishi, Iveco, Ford,
Mercedes Benz, entre otros. Ante la incertidumbre por la pandemia

Covid19, los bajos niveles de ingreso por la venta de repuesto, aunado al


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta

pago de alquiler comercial, debieron cerrar el local comercial e iniciar
servicios de manera online, trasladando la venta y comercializacion de
repuestos bajo la plataforma digital de Instagram y operando desde la oficina
en casa “Home Officce”, de manera de seguir prestando sus servicios

comerciales a los clientes bajo modalidad a pedido.

A pesar que la referida empresa, lleva seis (6) afios en funcionamiento,
tiene caracter legal, cabe destacar que es una empresa familiar, ha logrado
posicionarse dentro del mercado de ventas online de repuestos, no

obstante, presenta deficiencias en su gestion empresarial.

Repuestos Dos Coronados, C.A, se encuentra ubicada en el sector
Guaritos VI, Transversal A, casa #7, Maturin- Edo. Monagas. Esta empresa
ante el escenario por la pandemia Covid-19, prestaba sus servicios en la Av.

Principal de Fundemos, local 04 en la misma localidad.

A través de la investigacion preliminar en la empresa Repuestos Dos
Coronados, C.A., por el autor del presente trabajo de investigacion, se
puede inferir que la empresa, carecia de filosofia organizacional como:
mision, visidn, objetivos, valores, estructura organizativa, descripcion de los
puestos de trabajo; aunado de un plan de negocios que le permita
plantearse objetivos a corto, mediano, largo plazo y establecer acciones que

permitan cumplir dichos objetivos.

También, se evidencio carencia de mecanismos administrativos, los
registros de ventas son llevados de forma manual en un libro de
anotaciones, existen algunas deficiencias en el registro y control de estas
cuentas, tales como: datos incompletos del cliente, niumeros de control de

facturas, lo que ocasiona la pérdida de rastros de este instrumento, control



en notas de entregas que pudieran ocasionar descontrol en el éarea

administrativa.

Es de destacar, la empresa objeto de estudio, tiene presencia en las
redes sociales en la plataforma Instagram, sin embargo, existen deficiencias
en cuanto a: Desconocimiento de herramientas gestibn empresarial, de
publicidad y marketing digital que permitan potenciar y posicionar a la

empresa, aun cuando cuenta con personal capacitado en el area de ventas.

El entorno econdmico y social en el que actualmente deben
desenvolverse las empresas, los emprendimientos y las personas, demandan
de éstas flexibilidad e innovacion, para poder adecuarse y competir. Estos
son tiempos marcados por la incertidumbre, los cambios tecnolégicos y las
transformaciones digitales, que implican nuevas necesidades y requieren

nuevos enfoques y estrategias para consolidarse en el mercado.

Es por ello, que el Modelo Canvas, es una herramienta de gestion
estratégica que proporciona un mayor conocimiento de los aspectos claves

del negocio.

El modelo canvas es la herramienta para analizar y crear modelos
de negocio de forma simplificada. Se visualiza de manera global
en un lienzo dividido en los principales aspectos que involucran al
negocio y gira entorno a la propuesta de valor que se ofrece.
(Disponible en: https://feconomipedia.com/definiciones/modelo-
canvas.html[Consulta 28/11/2023.]).

El modelo canvas es una herramienta para las empresas que buscan
una buena forma de gestionar de manera estratégica sus negocios. Ante la
evidente situacion de carencia de elementos administrativos que en la

actualidad presenta la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A, se hace


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta

imprescindible  proponer un modelo de negocios bajo la Metodologia
Canvas para la que permita el mejoramiento de sus procesos y asi mismo
asegurar su subsistencia en el mercado, el logro de sus objetivos,

optimizacidén de sus procesos, recursos y por ende sus Servicios.

Ademas, de dar respuesta a las siguientes interrogantes planteadas:

1. ¢Cual serd la situacion actual de la gestion empresarial, de la empresa
en relacion al manejo al manejo del direccionamiento estratégico por la
empresa Repuestos Dos Coronados, C.A?

2. ;La formulacion de plan estratégico de la empresa Repuestos Dos
Coronados, C.A, ayudara para el establecimiento de su filosofia
organizacional?

3. ¢ Cudles Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC'S), pueden
aplicarse para consolidar la imagen corporativa de la empresa
Repuestos Dos Coronados, C.A?

4. ;Cuales seran las estrategias de negocios que permitan la
consolidacion de la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A bajo la

metodologia Canvas?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo general

Proponer un modelo de negocios bajo la metodologia Canvas como

herramienta de gestibn empresarial en la empresa Repuestos Dos

Coronados, C.A.
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1.2.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la gestion empresarial, Repuestos
Dos Coronados, C.A, en relacion al manejo del direccionamiento
estratégico.

2. Formular el plan estratégico para el establecimiento de su filosofia
organizacional en la empresa objeto de estudio.

3. Sefalar las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC'S), que
pueden aplicarse en la consolidacion de la imagen corporativa de la
empresa Repuestos Dos Coronados, C.A

4. Presentar el modelo de negocios para la consolidacion de la

empresa Repuestos Dos Coronados, C.A bajo la metodologia Canvas

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La importancia de esta investigacion obedece a diversas perspectivas.
Para la empresa, Repuestos Dos Coronados, C.A resulta importante porque
conocera las estrategias bajo la metodologia Canvas para consolidar la
imagen corporativa de la empresa apoyada de las Tecnologias de
informacion 'y comunicacion (Tics) y herramientas de planificacion
estratégica, asi como la realidad financiera de la empresa, de manera de

establecer estrategias para corregir las fallas encontradas en los procesos.

Esta investigacion también se justifica plenamente desde el punto de
vista tedrico, dado que se reviso criticamente enfoque de la Metodologia
Canvas , lo cual sin duda se convertira en un elemento clave para su
aplicacion en el contexto de las pequefias empresas, independientemente

del sector donde se aplique.
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Desde el punto de vista social, servira de referencia para otros
investigadores interesados en profundizar en esta linea de investigacion, asi
como en el caso de aquellas empresas que apliquen un enfoque sistémico
de modelo de nuevo negocio para lograr mejorar su rendimiento y
posicionamiento sobre la competencia, con el fin de promover su crecimiento

y su valor en el mercado.

Desde el punto de vista préactico, esta investigacién se realizé porque
existe la necesidad de mejorar el desempefio de la empresa de estudio
Repuestos Dos Coronados, C.A. Lo cual implica describir el modelo de
negocios a través del Modelo Canvas, de modo que los resultados de la
investigacion servirdn para cambiar la realidad de la empresa objeto de

estudio.

Desde el punto de vista personal, permiti6 profundizar conocimientos
en el area planificacion estratégica que seran puestos en practica en el area
de trabajo, asi como también servira de requisito parcial para optar al titulo
de Licenciado en Administracion en la Universidad de Oriente-Nucleo

Monagas.

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Esta investigacion estuvo dirigida a proponer un modelo de negocios
bajo la metodologia Canvas como herramienta de gestion en la empresa
Repuestos Dos Coronados, C.A, la cual se encuentra ubicada en el sector
Guaritos VI, Transversal A, casa #7, Maturin- Edo. Monagas. El proyecto de
investigacion modalidad tesis de grado se realizé en periodo académico II-
2023.
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1.5 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Administracion: Su trabajo principal es darle sentido a las diversas
situaciones que enfrentan las organizaciones, tomar decisiones y formular
planes de accidn para resolver problemas de la organizaciéon. (Laudon, K.y
Laudon, J; 2008; p. 18).

Buyer personas: Es un arquetipo del consumidor que relune las
caracteristicas ideales para un producto o servicio concretos. (Disponible en:

https://www.inboundcycle.com/buyer-persona [Consulta 15/11/2023.]).

Competitividad: Capacidad de una organizacion para ofrecer productos y
servicios mejores y mas baratos, adecuados a las necesidades vy
expectativas de! mercado, brindando soluciones innovadoras al cliente.
(Chiavenato, I. 2007; p.20).

Direccion Estratégica: Se define como el arte y la ciencia de formular,
implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a
una empresa lograr sus objetivos. Segun esta definicion, la direccion
estratégica se centra en la integracion de la gerencia, la mercadotecnia, las
finanzas, la contabilidad, la produccion, las operaciones, la investigacion y
desarrollo, y los sistemas de informacion por computadora para lograr el éxito
de la empresa. (David, F.; 2003; p. 5).

Estrategias: Es el plan global, generalmente a largo plazo, mediante el cual
se coordinan todas las actividades de la empresa para cumplir con éxito a

mision, vision y objetivos de la misma. Esto se realiza a través de la accion
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coordinada del factor humano y los recursos de la empresa. (Mufioz, C.;
2002; p. 457).

Fortalezas y Debilidades Internas: Las fortalezas y las debilidades internas
son las actividades que la empresa puede controlar y cuyo desempeiio se
califica como excelente o deficiente. Surgen en las actividades de direccion,
mercadotecnia,  finanzas, contabilidad, produccion, operaciones,
investigacion y desarrollo, y manejo de sistemas de informacion de una
empresa. La identificacion y evaluacion de las fortalezas y debilidades en las
areas funcionales de una empresa es una actividad estratégica basica. Las
empresas intentan seguir estrategias que aprovechen las fortalezas internas
y eliminen las debilidades internas. Las fortalezas y las debilidades se
determinan en relacion con los competidores. Una deficiencia o superioridad

relativa constituye una informacién importante. (David, F.; 2003; p. 11).

Funciones Administrativas: son las funciones relacionadas con la
integracion de las otras cinco funciones (técnicas, comerciales, financieras,
de aseguramiento, contables y administrativas). Para Fayol, las funciones
administrativas engloban: planear, organizar, dirigir, controlar y coordinar;
actualmente incluyen: planeacion, organizacion, direccion y control. En su
conjunto, las funciones administrativas forman el proceso administrativo.
(Chiavenato, I. 2007; p.82).

Home office o teletrabajo: podriamos decir que es una modalidad que se
lleva a cabo fuera de la central de oficinas de una empresa. (Disponible en:
https://factorialhr.es/blog/home-office/[Consulta 15/11/2023.]).

Mision: La mision definida como una declaracion describe los valores y las

prioridades de una empresa. La elaboracién de una declaracién de la misién
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impulsa a los estrategas a considerar la naturaleza y el alcance de las
operaciones actuales; y a evaluar el atractivo potencial de los mercados y las
actividades en el futuro. Una declaracion de la mision expresa en forma

amplia la direccion de una empresa a futuro. (David, F.; 2003; p. 10).

Oficina virtual: Los empleados no trabajan en un sitio permanente. Aqui los
espacios de trabajo son temporales, con empleados que pasan de un
escritorio a otro a medida que se abren vacantes. (Laudon, K. y Laudon, J;
2008; p.89).

Objetivos Organizacionales: Son los puntos hacia los cuales las empresas
encaminan sus energias y recursos. Si la organizacién es un medio de lograr
los fines mediante la capacidad de os individuos, os objetivos son metas
colectivas que representan aspectos socialmente significantes. Aunque
muchas veces se representan como definidos por la accion, los objetivos
también influyen en la actividad organizada, puesto que, a quedar bien
establecidos, sirven como elemento vital en la legitimacion de a accion.
(Chiavenato, I.; 2000; p. 30).

Oportunidades y Amenazas Externas: Las oportunidades y las amenazas
externas se refieren a las tendencias y sucesos econdmicos, sociales,
culturales, demogréficos, ambientales, politicos, legales, gubernamentales,
tecnologicos y competitivos que pudieran beneficiar o dafiar en forma
significativa a una empresa en el futuro. Las oportunidades y las amenazas
estdn mas alla del control de una empresa, de ahi el término externo. (David,
F.; 2003; p. 10).
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Organizacion: Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,
formado por dos 0 mas personas, cuya cooperacion reciproca es esencial
para la existencia de aquella. Una organizacion solo existe cuando hay
personas capaces de comunicarse; estdn dispuestas a actuar
conjuntamente, y cuando desean obtener un objetivo comun. (Chiavenato, |.;
2000; p. 7).

Planeacion: Es el proceso de decidir de antemano qué se hara y de qué
manera. Incluye determinar las misiones globales, identificar resultados
claves y fijar objetivos especificos, asi como politicas de desarrollo,
programas y procedimientos para alcanzarlos. La planeacion tiene una
implicacion futura, que se tiene cierta habilidad para el disefio de planes a fin
de lograr los objetivos. (Mufioz, C.; 2002; p. 182).

Plataforma digital: Es un entorno en el que los usuarios podemos llevar a
cabo tareas, gestionar actividades, colaborar con otros usuarios e interactuar
por medio de las herramientas y funcionalidades que ofrece dicha
plataforma. (Disponible en: https://blog.hubspot.es/website/que-es-
plataforma-digital [Consulta 15/11/2023.]).

Proceso: Es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la
administracion como un proceso para subrayar el hecho de que todos los
gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desempefian ciertas actividades interrelacionadas con el propdsito de
alcanzar las metas que desean. (Stoner, J., Freeman, E., y Gilbert, D; 1996;
p.11).

Procedimientos: modos de ejecutar o llevar a efecto los programas. Los

procedimientos son planes que establecen la secuencia cronoldgica de las
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tareas especificas necesarias para realizar determinados trabajos o tareas.
(Chiavenato, I.; 2007; p. 157).

Valores: son creencias basicas sobre lo que es importante y que constituyen
guias que orientan las practicas en una organizacion. (Chiavenato, 1. 2007;
p.351).

Visién: Es la forma en que se ve a empresa a si misma, desde el punto de
vista particular del propdsito que tiene como agrupacién de funcionarios y
empleados. (Mufioz, C.; 2002; p. 457).



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El presente capitulo, se refiere al marco tedrico que sirvio de base para
la sustentacion de la investigacion, contiene los antecedentes de la
investigacion, bases teoricas, bases legales y bases institucionales de la

empresa objeto de estudio.

2.1 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Los antecedentes abarcan todas aquellas fuentes documentales que
pueden estar relacionadas con la investigacién que se lleva a cabo, también
con los estudios o trabajos previos efectuados por otros investigadores sobre
el problema planteado, de alli la necesidad de localizar informacién general,

especializada y actualizada que estén relacionados con la misma.

A nivel internacional, se evidencio experiencias en investigaciones
referidas a la gestion estratégica empresarial, la adopcion de las empresas a
la modalidad Home Office por la pandemia Covid-19 en estudios realizados

por:

Delgado Litardo, B. I., Bravo Ross, W. A., y Pinzon Barriga, L. E. (2022).
La planificacion estratégica como herramienta clave para el desarrollo
de las microempresas. La investigacion se basé en un disefio bibliogréafico
de tipo documental. La investigacion documental se concreto exclusivamente
en la recopilacion de informacion de diversas fuentes, con el objeto de
organizarla, describirla e interpretarla de acuerdo con ciertos procedimientos

que garantizaron confiabilidad y objetividad en la presentacion de los

17
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resultados. Para lograr este proposito se utilizaron herramientas como textos,

documentos y articulos cientificos publicados disponibles en la Web.

Los autores, exponen en su investigacion: La planeacién es una tarea
fundamental en el camino hacia el éxito; si bien los buenos planes son
esenciales, no son suficientes para lograr los resultados que con eficacia y
eficiencia conduzcan a lo que se desea y se propone obtener. EI camino
hacia el éxito inicia en identificar lo que se desea, y con ello fijar con claridad
los propésitos que se pretenden. Concluyendo que la mayoria de las
microempresas, son dirigidas por su duefio, la formacion de este lider de las
microempresas va muy relacionado con la capacidad de aplicar la
planificacion estratégica ya que este establece, en base a su experiencia,
sus lineamientos, por lo general no involucran a los trabajadores que
conforman la microempresa en los objetivos, perdiendo el compromiso de su

fuerza laboral hacia el trabajo.

Por otro lado, Farfan, R. (2021), en su tesis de pregrado de la
Universidad César Vallejo en Lima Peru, para obtener el titulo profesional de
Ingeniero  Industrial  presenta un estudio de investigacion titulado:
“Aplicacion del modelo Canvas para mejorar la rentabilidad en la
empresa 2G Servicios Generales AQP S.A.C. Arequipa.”.

El autor, tuvo como objetivo determinar como la aplicaciéon del modelo
Canvas mejorara la rentabilidad en la empresa 2G Servicios Generales AQP
S.A.C. Arequipa, 2021. La investigacién fue de tipo aplicada con un enfoque
cuantitativo, y un corte longitudinal, el disefio fue cuasi experimental, ya que
se analizd la rentabilidad antes y después de la aplicacion del modelo
Canvas. La muestra estuvo formada por 30 empleados. Como instrumento se

utilizé una encuesta y una ficha de recoleccion. Se obtuvo como conclusién
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que el Modelado de Negocio Canvas influye el indice de la rentabilidad ya
que se incrementdé de 58.86% a 97.02%, es decir tuvo un aumento del
38.16%.

Laines Alamina, C. |., Hernandez Garcia, A. P, y Zamayoa Urbina, D.
A. (2021). “La importancia de las habilidades blandas en el Home office

y su impacto en la productividad de una empresa.”

En el articulo exponen: La reconfiguracion de los esquemas laborales y
lo trascendental de comprender y  analizar la relevancia e
importancia del impacto de las habilidades blandas en la productividad
de una empresa en el contexto del home office, donde analizan con detalle
las diversas habilidades blandas , tanto personales como interpersonales,
necesarias para afrontar los escenarios Post pandemia 'y que
impactan directamente en la productividad dentro de las organizaciones,
vinculando el aspecto fundamental del talento humano y el desarrollo

de sus competencias personales y profesionales.

Rodriguez Garcia, O. (2020). “Home Office en la nueva normalidad:
Retos y futuro del Home Office.” En el articulo de la Revista

Latinoamericana de investigacion social exponen:

El home office se ha posicionado como una alternativa para que las
empresas no frenen algunas actividades y, al mismo tiempo, cuiden a
sus trabajadores. Sin embargo, es importante mencionar que el home
office en tiempos del COVID-19, no tiene nada que ver con el home office
flexible o permanente que muchos conocemos desde hace afios.El home

office es una practica laboral que cada vez tiene mas penetracion en las
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organizaciones por los enormes beneficios que aporta tanto a la organizacion
como a los empleados. Sin embargo, esta modalidad se vio forzada u
obligada con la llegada de la pandemia de COVID-19. Asegurar que las
personas que trabajan activamente estén debidamente capacitadas vy
cuenten con las competencias desarrolladas necesarias para cumplir con
dicha tarea, podra asegurar el éxito en el cumplimiento de los objetivos de

las empresas y asegurar la continuidad de negocios e instituciones.

A nivel institucional se evidencia los trabajos de investigacion titulados:

Garcia Exy. (2023) realiz6 un trabajo de investigacion, para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad de Oriente — Nucleo
de Monagas, titulado: “Plan De direccionamiento estratégico para la

empresa Bodegén Casemaca 2014 F.P.”

El presente trabajo de investigacidén tuvo como obijetivo principal disefar
un plan de direccionamiento estratégico para la empresa Bodegon
Casemaca 2014, F.P. Ubicada en el Estado Delta Amacuro, especificamente
en el municipio Pedernales, donde el tipo de investigacion empleado por la
investigadora fue de campo a través de un nivel descriptivo. Donde se pudo
concluir que no existe la presencia de un documento formal, como un manual
donde se pueda apreciar: mision, vision, valores o estructura organizativa en
la empresa, por lo cual fueron creadas en conceso con la opinion de su

duenio.

Veliz, B. (2020) realizé un trabajo de investigacion, para obtener el titulo
de Licenciado en Contaduria Publica en la Universidad de Oriente — Nucleo
de Monagas, la misma fue titulada: “Estudio de las Tecnologias de

Informacién y Comunicaciéon (TIC'S), como estrategia para facilitar la
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consolidacion de la informacién contable en la empresa Pc Print, C.A,

Maturin - Estado Monagas.”

El objetivo fundamental de esta investigacion fue estudiar las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC'S), como estrategia para
facilitar la consolidacion de la informacion contable en la empresa PC PRINT,
C.A, Maturin — Estado Monagas. Se baso6 en una investigacion de campo, de
tipo descriptiva la cual tuvo una poblacién de las actividades administrativas
relacionadas con la informacién contable para la consolidacion de la misma a

través del uso de las Tics en la empresa PC PRINT, C.A.

El autor concluye que la empresa PC PRINT, C.A, cuenta con la
paqueteria Office, asi como herramientas tecnolégicas que le permiten la
comunicaciéon con clientes y proveedores, ademas resalta que trabajan con
el sistema contable A2 software. En este trabajo de investigacion pone de
manifiesto la importancia de las Tics como una herramienta que ayuda a

facilitar el manejo de la informacion.

Se han tomado como guia estos articulos y trabajos de investigacion,
ya que se relacionan con el tema de estudio planteado, en ellos se pueden
corroborar la importancia de la planificacion estratégica, el modelo Canvas
para potenciar los nuevos negocios, asi como el uso de las tecnologias de
informacion para las empresas, la aplicabilidad del teletrabajo o Home Office
en empresas tanto publicas como privadas, por lo cual se considera que el

propésito de estos estudios ayudaran en el campo de investigacion.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Planificacion estratégica

Para David F (2003)

La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia
de formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias
que permiten que una empresa alcance sus objetivos. Como lo
sugiere esta definicion, la administracién estratégica se enfoca en
integrar la administracién, el marketing, las finanzas y la
contabilidad, la produccion y las operaciones, la investigacion y el
desarrollo, y los sistemas de informacion, para lograr el éxito de
una organizacion.(p.5)

El término administracién estratégica se utiliza como sinénimo del
término planeacion estratégica. Este ultimo se utiliza con méas frecuencia en
el mundo de los negocios, en tanto que el primero se utiliza mas en el campo

académico.

En este sentido, a lo referido por el autor previamente citado, la
planificacion estratégica es el proceso de documentar y establecer una
direccion para la organizacion, evaluando dénde se encuentra y hacia donde
va. De esta manera, es posible establecer la mision, vision, valores, los

objetivos a largo plazo y los planes de accion que utilizara para alcanzarlos.

Cuando la planeacion estratégica se encuentra bien estructurada puede
desempeiiar un papel fundamental en el crecimiento y el éxito de la empresa.
Es importante que cuando se trata de una organizacion, siempre se
establezcan planes o rutas junto con una buena planificacion estratégica, en

donde prevalezca la union de los recursos internos con las oportunidades del
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entorno empresarial, con la meta de disminuir aquellas debilidades internas y
las amenazas que puedan llegar a afectar el desarrollo de las actividades de

una empresa.

La planificacion estratégica en la empresa Repuestos Dos Coronados
C.A, ayuda para fijar diferentes lineamientos de accion los cuales suelen

orientar las decisiones y los resultados que se presentaran en el futuro.

En la actualidad empresarial, representa el punto de partida para un
excelente desempefio en el area correspondiente a cada empresa, como
también, la herramienta disponible de la cual se necesita para enfrentar este
tipo de desafios. Se centra en la integracion de varios departamentos
comerciales como contabilidad, investigacion y desarrollo, produccién,
marketing, sistemas de informacién y gestion, para lograr los objetivos de la

organizacion.

2.2.1.1 Caracteristicas de la planificacion estratégica

A continuacion, se menciona las caracteristicas de la planificacion

estratégica.

a. Responde preguntas como: doénde estamos y hacia donde
gueremos ir, qué somos y qué deberiamos ser.

b. Su objetivo es la planificacion a largo plazo, teniendo en cuenta
las oportunidades ambientales presentes y futuras. Ayuda a las
organizaciones a analizar sus fortalezas y debilidades y a
adaptarse al medio ambiente.

c. Centra las fortalezas y los recursos de la organizacion en
actividades importantes y de alta prioridad en lugar de las
actividades rutinarias y cotidianas.

d. La planeacion estratégica es un proceso continuo que permite a
las organizaciones adaptarse al entorno dinamico y cambiante.
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e. Coordina el entorno interno de las organizaciones con el
entorno externo, los recursos financieros con recursos no
financieros y los planes a corto plazo con los planes a largo
plazo. (Disponible en: https://www.questionpro.com/blog
[Consulta 15/11/2023.]).

La planificacién estratégica es importante para una organizacion porque
proporciona un sentido de direccion y describe objetivos medibles. Ademas,
es una herramienta util para orientar las decisiones cotidianas y también para

evaluar el progreso y cambiar los enfoques al avanzar.

A pesar de los beneficios de realizar una planeacion estratégica, las
organizaciones no se estan centrando en las estrategias a largo plazo de sus
negocios, ya sea por falta de tiempo o porque no se le ve la importancia a un

buen diagndstico, a la investigacion previa, o al analisis estratégico.

2.2.2 Etapas de la planificacién estratégica

El proceso de planeacion estratégica comprende diferentes etapas, que

son:

e Diagnoéstico actual:

“La etapa inicial y fundamental en el diagnéstico para la planificacién
estratégica consiste en examinar las “Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas” de su organizacion.” (Disponible en:
https://www.concur.com.mx/blog/article/planeacion-estrategica-mx [Consulta
15/11/2023.]).


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
https://www.questionpro.com/es/analisis-estrategico.html
http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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Conocer la situacion actual de la organizacion es un aspecto
fundamental. Una de las herramientas mas utilizadas para realizar el analisis
interno-externo de la empresa es la matriz FODA o DOFA, también llamada
SWOT (por sus siglas en inglés), la cual también es un modelo de
planificacion estratégica en si misma. Las fortalezas y las debilidades son
calificadas como factores internos, siendo las fortalezas las areas en las que
la empresa destaca; mientras que las debilidades hacen referencia a lo que

es necesario mejorar.

Por otra parte, las oportunidades y las amenazas son identificadas
como factores externos. Las oportunidades indican tendencias a las que es
posible sacar provecho; y las amenazas, situaciones que pueden

obstaculizar la consecucion de objetivos.
e Identidad organizacional:

Una vez desarrollado el diagnéstico de la situacién actual de la
organizacién, se abordard la siguiente etapa: definir la identidad de la
empresa o redefinirla en caso de que ya exista.

La identidad organizacional esta basada en tres pilares clave:

a) Mision (propdsito de la empresa);
b) Visién (proyeccion de la empresa a futuro);

c) Valores (criterios éticos y morales de la organizacion).

La mision responde a preguntas como: ¢Qué hace la empresa? ¢Cual

es su razon de ser? ¢Quiénes son sus clientes? Asimismo, la vision atiende
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a cuestionamientos sobre como serd la organizacion a largo plazo.
Finalmente, los valores servirdan como guias de accion para todos los

miembros de la empresa en el presente y el futuro.

e Andlisis del entorno:

En la pagina Web de SAP Concur Team (2022) “Los factores externos
para un analisis completo y una toma de decisiones informada. Permiten
desarrollar planes de contingencia dentro de las estrategias organizacionales
que puedan hacer frente a situaciones presentes en el entorno.” (Disponible
en: https://www.concur.com.mx/blog/article/planeacion-estrategica-mx
[Consulta 15/11/2023.]).

En este sentido, el analisis del entorno supone tomar nota de las
diferentes tendencias y situaciones que de una forma u otra pueden incidir en
el desarrollo de la empresa. Si bien parte de esta informacion esta
contemplada en la matriz FODA (especificamente en el area de factores
externos); es importante considerar otros elementos de interés como clientes,

competidores y relacion con proveedores.

e Objetivos estratégicos:

Las organizaciones se esfuerzan por alcanzar metas de alto nivel
a largo plazo, conocidas como objetivos estratégicos. Existen
diversas formas de establecer estos objetivos de manera
desafiante y alcanzable, siendo uno de los métodos mas efectivos
el basado en el principio SMART (Especificos, Medibles,
Alcanzables, Relevantes y Limitados en el Tiempo). (Disponible
en: https://www.concur.com.mx/blog/article/planeacion-estrategica-
mx [Consulta 15/11/2023.]).


https://www.concur.com.mx/blog/article/como-lograr-analisis-y-toma-de-decisiones
http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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Los objetivos estratégicos, identifican los resultados concretos que la
empresa espera conseguir para asegurar su crecimiento y sostenibilidad en
el tiempo. Dado que los objetivos estratégicos deben cumplir con una serie
de criterios, para acompafar el desarrollo de la compafia, es comun utilizar

la técnica de los objetivos SMART para desarrollarlos.

Al igual que FODA y SWOT, SMART es un acrénimo formado por las
siglas o letras iniciales de las palabras inglesas Specific, Measurable,
Attainable, Realistic y Time-bound. Traduciendo estos vocablos,

encontramos gue para que un objetivo sea considerado SMART debe ser:

a. Especifico (specific): ¢ Qué se quiere conseguir? ¢ Como? ¢ Cuando?
b. Medible (measurable): el progreso puede contabilizarse;

c. Alcanzable (attainable): viable;

d. Realista 0 Relevante (realistic): es importante y ajustado a la realidad,;

e. Temporal (time- bound): con plazo definido.

Trabajar con objetivos SMART es una excelente forma de mejorar la
productividad del equipo; enfocar la atenciébn en lo que es realmente

importante para la organizacion; y conquistar las metas.

e Plan de accién u operativo:

El plan de accién o plan operativo esta conformado por el conjunto de
estrategias que se realizardn para alcanzar los objetivos propuestos. Debe
incluir las tareas previstas, los responsables, los recursos disponibles y los
diferentes procedimientos a seguir. Es esencial que el plan de accion esté

alineado con la mision, vision y valores de la empresa. Asimismo, debe ser
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del conocimiento de los miembros de la organizacién. Una vez preparado y

difundido, sera el momento de ponerlo en practica.

e Seguimiento:

Después de que el plan de accién se encuentre en marcha, es
indispensable hacer un seguimiento constante de su ejecucién. De esta
forma, podran detectarse situaciones que requieren una intervencion
inmediata o la necesidad de ajustes mas profundos en las estrategias

implementadas hasta la fecha.

2.2.3 Home office: Claves para implementarlo con éxito

La posibilidad de trabajar desde casa o en un lugar distinto a la
oficina implica una tendencia que se denomina Home Office y que
es posible gracias a las nuevas tecnologias, la flexibilidad horaria,
la conciliacién laboral y familiar y mucho mas. Esta modalidad de
trabajo que también recibe el nombre de teletrabajo o trabajo
remoto. (Disponible en:
https://www.sesametime.com/assets/home-office-consejos-para-
implementarlo-y-ser-productivo/[Consulta 17/11/2023.]).

En referencia a la cita, se puede acotar el home office es una modalidad
de trabajo donde las actividades laborales se realizan desde el domicilio del
empleado. Implica adecuar una zona de la casa a las tareas profesionales,

para ejecutarlas con comodidad y eficacia.

Para implementar esta modalidad de trabajo es necesario seguir unas
pautas, que comenzardn con la evaluacion de los recursos técnicos y

humanos con los que cuenta la empresa.


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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La empresa tiene que crear una politica de home office que defina
claramente vias de comunicacion, herramientas a utilizar, medidas de control
y horario laboral. Sin la implicacion de RR. HH, no es posible la ejecucién
adecuada de politicas para el trabajo remoto. La implementacién de esta
modalidad de trabajo conlleva a reforzar la cultura organizacional, valores y

objetivos empresariales.

Para implementar el home office, la empresa debe seguir unos pasos
gue comenzaran con un analisis de los recursos humanos, materiales y
necesidades de los trabajadores. Con esta informacion, la empresa creara

una politica y la comunicara a los empleados.

A continuacion se exponen los pasos para la implantacion del Home

Office en las empresas:

e Andlisis:

En primer lugar, la empresa debe hacer un andlisis de la situacién y
evaluar si cuenta con los recursos tecnoldgicos necesarios para aplicar este
modelo de trabajo. También hay que valorar la predisposicion de los
empleados a trabajar en casa. También si cuentan con herramientas que

faciliten la comunicacion, los procesos y demas.

Es conveniente tener la maxima informacién posible en este punto, para
trasladar a responsables y empleados cuestiones que también deben ser

analizadas por la Direccion y por RR. HH., como por ejemplo:
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¢,De qué herramientas tecnologicas se dispone?, ¢Son suficientes para
atender las necesidades laborales de los trabajadores?, ¢ Puede implicar que
parte de la plantilla si pueda acceder a home office, pero otra parte no? En
ese caso, ¢como lo argumentara la empresa? ¢Podra favorecer la
comunicaciéon entre ambas partes (departamentos en oficina vs home office)

si necesitan conexion?

Esto conllevaria un cambio de espacio de oficina, ¢ Qué nuevos canales
de comunicacion usaran para mantenerse conectados y disponibles?, ¢Qué
politica de uso de esos canales seguira la empresa?, ¢Qué otras
herramientas necesitara para mantener la actividad en remoto? ¢Necesitara

nuevas soluciones en la nube, nuevos servidores?

e Creacidn de la politica de home office:

El Home Office, es sin dudarlo el protagonista de los ultimos afos, se
volvié una herramienta invaluable para proteger el bienestar de trabajadores,
de la comunidad y mantener compafiias a flote en el inicio de la pandemia
del Covid-19. Repuestos Dos Coronados C.A, debi6é adaptarse a la
implementacion de home office para poder sobrevivir como empresa al inicio

de la crisis sanitaria.

Las empresas deben crear una politica de home office a partir de la
etapa anterior de intercambio con los empleados. En ella se deben definir

aspectos importantes como.

a) El modelo de home office: ¢ El trabajador podra elegir qué dias trabaja

desde casa y cudales en la oficina con total libertad? ¢ Podria elegir
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trabajar siempre desde casa? ¢Habra limitaciones en cuanto a nimero
de dias o incluso dias concretos en los que tendra que ir a la oficina?
Esta informacion se planteara en funcién del Feedback que la empresa
haya recibido al preguntar a todos los trabajadores sobre sus
preferencias y necesidades.

b) La implantacién y las reglas de uso del sistema que permitira visualizar
horarios, calendarios y disponibilidad de cualquier empleado.

c) Organigrama o0 esquema que permita consultar con agilidad a quién
acudir y en qué casos. En este también deben figurar las vias de
contacto corporativas con cada uno de los empleados.

d) La disponibilidad de equipos tecnoldgicos y mobiliario, politica de envio,
instalacién y uso responsable en el hogar, incluyendo reglas.

e) Vias y reglas de comunicacion, mediante el uso de herramientas que
permitan la interaccién de los miembros de un equipo para facilitar el
trabajo en equipo.

f) Prevencion de riesgos laborales y consejos sobre salud y bienestar

especificos para la modalidad de home office.

e Informar a los empleados:

La politica definida debe ser comunicada, exponiendo de este modo
cuales seran las reglas bajo las cuales se puede optar por la modalidad de
home office.

Teniendo en cuenta que la implementacion del home office no es
factible para todos los empleados, deben determinarse qué actividades y, por
tanto, qué puestos son susceptibles de acceder a esta modalidad y cuales

no.
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e Disponer medios y herramientas:

Los empleados que finalmente vayan a acogerse al home office
recibiran en casa todos los equipos tecnoldgicos (ordenadores, servidores,
impresoras, digitalizadores, etc.) para el desempefio de sus funciones. Asi
mismo deben recibir las instrucciones de instalacion o apoyo in situ de un
técnico. También tendran que disponer de todas las herramientas y accesos
gue sean necesarios. Son especialmente relevantes las herramientas de

comunicacion e interaccion con el resto de compafieros.

e Seguimiento y evaluacion del desempefio:

El proceso de implantacion no finaliza cuando el empleado empieza a
trabajar en casa. Es necesario analizar la situacion cuando ya esté en
marcha. En este momento se consideraran retoques e inconsistencias, tanto

a nivel técnico como respecto de los objetivos empresariales.

Debe evaluarse también si los empleados estan cumpliendo con sus
objetivos. Asi se podra saber si el home office es 0 no un obstaculo en su

consecucion.

2.2.3.1 Beneficios del Home Office

En los ultimos afios, el trabajo remoto se ha convertido en una practica
cada vez mas adoptada por empresas de todo el mundo. Esta modalidad de
trabajo ofrece una serie de beneficios tanto para los trabajadores como para

las organizaciones.
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El home office tiene beneficios tanto para los trabajadores que se
acogen a este modo de trabajo como para la empresa que lo instaura. En
este contexto, es importante explorar como el trabajo en la modalidad Home
Office puede contribuir de manera significativa al éxito y crecimiento de las

empresas.

El home office a los trabajadores les permite:

a) Facilitar la conciliacion laboral y familiar.

b) Ahorrar gastos, ya que al trabajar desde su casa, el empleado reduce
costes de traslado a la empresa, de comidas fuera de casa, etc.

c) Ahorrar tiempo en desplazamientos.

d) Reducir riesgos de accidente in itinere, ya que los desplazamientos
relacionados con el trabajo disminuyen. Asi mismo se reducen riesgos
laborales en general, puesto que se presupone una menor actividad
fisica. Los empleados no tendran, por ejemplo, que subir escaleras para
acceder a la oficina, momento en el que podria ocurrir un percance.

e) Reforzar la confianza. Es una excelente oportunidad para que el
empleado demuestre que se puede confiar en él y que esta plenamente
capacitado, independientemente de la modalidad de trabajo (presencial

o0 a distancia).

Por su parte, los beneficios del home office para las empresas:

a) Ahorro en costos, al optimizar el espacio de trabajo. Se pueden utilizar
locales méas pequefios, lo que supone un ahorro tanto en alquiler como
gastos de mantenimiento, mobiliario, etc.

b) Mejora la atraccion del talento. La empresa tiene la posibilidad de

contratar personas de cualquier parte del mundo.
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c) Mejora la productividad, gracias al ahorro en desplazamientos y a la
adopcion de herramientas colaborativas en linea.

d) Mejora el employer branding o marca empleadora, la imagen de una
empresa mejora cuando se da flexibilidad a los empleados a la hora de

elegir desde dénde quieren desempefiar sus funciones.

2.2.4 Tecnologias de Informacion y Comunicacién, y su relevancia

para el desarrollo de una organizacion

Las TIC, segun Gil (2002), “constituyen un conjunto de aplicaciones,
sistemas, herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la digitalizacion
de sefiales analdgicas, sonidos, textos e imagenes, manejables en tiempo
real” (p.3). Por su parte, Ochoa y Cordero (2002), establecen que: “son un
conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas
(hardware y software), soportes y canales de comunicacion, relacionados con
el almacenamiento, procesamiento y la transmision digitalizada de la

informacion”. (p.1)

Los autores concuerdan, con la digitalizacién de la informacién a través
de canales o medios tecnoldgicos, que son los recursos fiscos o informaticos
gue hacen posible el manejo de informacién de un modo mas practico y se

pueden almacenar y procesar.

Thompson y Strickland, (2004) definen las tecnologias de informacion y
comunicacién, como: “aquellos dispositivos, herramientas, equipos y
componentes electrénicos, capaces de manipular informacion que soportan

el desarrollo y crecimiento econémico de cualquier organizacion”. (p.5)
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Los autores citados, destacan que en ambientes tan complejos como
los que deben enfrentar hoy en dia las organizaciones de cualquier indole,
sblo aquellos que utilicen todos los medios a su alcance, y aprendan a
aprovechar las oportunidades del mercado visualizando siempre las

amenazas, podran lograr el objetivo de ser exitosas.

2.2.5 Tecnologias digitales que estan cambiando el mundo del

marketing

“El Marketing Digital, también conocido como Mercadotecnia Digital es
el conjunto de actividades que una empresa (0 persona) ejecuta en linea con
el objetivo de atraer nuevos negocios, crear relaciones y desarrollar una
identidad de marca.” (Disponible en: https://rockcontent.com/es[Consulta
05/05/2024.]).

El Marketing Digital, es un conjunto de informaciones y acciones que
pueden ser hechas en diversos medios digitales con el objetivo de promover

empresas Yy productos.

Surgido en la década de 1990, el Marketing Digital mudd la manera
como las empresas utilizan la tecnologia en la promocién de sus negocios. El
término se ha tornado méas popular a medida que las personas pasaran a
utilizar méas dispositivos digitales en el proceso de compra, sea para buscar

productos o para realizar compras en si.

Para tener una idea de como cambi6 el proceso de compra, basta
mencionar que, en el pasado, casi toda la informacion que podriamos
obtener sobre productos y servicios estaba en la mano de empresas que

ofrecian esas soluciones. Hoy, el Marketing Digital ha posibilitado que el


https://rockcontent.com/es
http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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consumidor tenga un papel mas activo en ese proceso, por tratarse de un
asunto muy extenso/macro, posee una enorme diversidad de disciplinas,
estrategias y técnicas puntuales. Siendo asi, existen innumerables formas de
aplicarlo. Pero, a pesar del gran niumero de posibilidades de aplicaciones,
existen estrategias/técnicas que se destacan por ser usadas por la gran
mayoria y que normalmente traen resultados positivos se mencionan a

continuacion:

Marketing de contenido: Es todo el contenido hecho para educar,
informar o entretener a un futuro cliente. La idea consiste en informar a las
personas para hacer con que futuramente no sélo respeten la marca y la
tengan como referencia, sino también se conviertan en clientes de

potenciales de la empresa.

Email Marketing: Significa el envio directo de un mensaje comercial,
tipicamente a un grupo de personas, a través de email. Por definicion, cada
email enviado a un potencial o actual cliente puede ser considerado Email
Marketing. Generalmente, es utilizado para enviar promociones, adquirir
negocios, solicitar ventas o donaciones, y su proposito es construir lealtad,
confianza o branding (divulgacién de la marca).

Redes Sociales: A partir de los afios 2000, principalmente con la
llegada de Orkut, las redes sociales se popularizaron bastante en todo el
mundo como una nueva forma de socializacion online. Con el tiempo, las
redes sociales se transformaron en un espacio muy interesante para quien

busca nuevos canales para aplicar Marketing Digital.

Actualmente existen diversas ventajas que estimulan a las empresas a

estar presentes en las redes sociales. La primera y principal de ellas es el
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altisimo numero de usuarios presentes en las mismas. Ademas, es un canal
que permite una gran promocion y puede ser utilizado para promover la
marca, los productos, contenidos, y promocionar el propdésito y misién de la

empresa.

Optimizacion de Conversion — CR: Todo el esfuerzo para aumentar
las tasas de conversion para determinado objetivo. O sea, disminuir la
friccion y aumentar la proporcion de personas que realizan la accion

necesaria para ir del contexto A al contexto B.

Un ejemplo cotidiano es, en el caso de un negocio fisico de productos,
la existencia de una relacion entre el nimero de personas que entran en el
negocio y el nimero de personas que compra algo. Esta relacion puede ser
encarada como una tasa de conversion, en este caso, de los visitantes que

realizan una compra.

En el Marketing Digital, el objetivo es tener una presencia online que
desemperfie parte del proceso de compra del visitante, educandolo sobre
problemas y oportunidades que enfrenta y generando valor para tu producto

0 servicio.

Marketing de Busqueda — SEM: En los afios 2000 surgieron los
buscadores online con la mision de auxiliar a los usuarios en la busqueda por
sitios Web de practicamente todos los nichos. Con el pasar del tiempo, la
practicidad que los buscadores estaban proporcionando para los usuarios de
internet comenzé a ser difundida y rapidamente gran parte del publico web
paso a usar la red para buscar por servicios y entretenimientos a la medida

de cada uno.
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De las herramientas de busqueda que se popularizaron desde
entonces, sin dudas Google viene siendo la mayor referencia para todos.
Con el réapido crecimiento del mundo de busquedas online, muchas
empresas comenzaran a preocuparse con la forma con que eran vistas en
esos buscadores: cuando eran vistas, cuantas veces eran vistas. Por ese

motivo nacio el marketing de busqueda (SEM).

El Marketing de Busqueda, o SEM, tiene como objetivo hacer con que
determinado sitio Web sea privilegiado y aparezca con prioridad (y calidad)

para aquellos que buscan por algo relacionado al mismo en la internet.

2.2.6 Modelo Canvas

El Modelo Canvas, es una metodologia desarrollada por
Alexander Osterwalder y Yves Pigneur, que permite desarrollar,
visualizar, evaluar y alterar modelos de negocios nuevos o
existentes. En el libro: «Business Model Generation del 2010», los
autores plasmaron esta metodologia, donde se enfatizd Ila
necesidad de cuestionar y evidenciar las percepciones del
negocio. (Disponible en:
https://www.rdstation.com/blog/es/modelo-canvas-que-es/
[Consulta 15/11/2023.)).

El Business Model Canvas -BMC- nacié gracias al suizo Alexander
Osterwalder. Quien en su tésis doctoral, tuvo como referencia el término
“Modelo de Negocios”. El lienzo del modelo de negocio es un lenguaje

comun para “describir, visualizar, evaluar y modificar modelos de negocio”

Por esta razdn apostaron por una metodologia dividida en nueve
modulos basicos, que refleja la l6gica que sigue una empresa para conseguir
ingresos. Estos nueve modulos cubren las cuatro areas principales de un

negocio: clientes, oferta, infraestructuras y viabilidad econdmica.


https://www.rdstation.com/blog/es/modelo-canvas-que-es/
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e Segmento del cliente:

¢, Quiénes son tus clientes? ¢Qué piensan ellos? ¢;Qué ven? ¢Qué
sienten? ¢Qué hacen? ldentifica cdmo son tus clientes mas importantes y

determina tus buyer personas.

Las organizaciones a menudo brindan servicios a mas de un grupo de
clientes y resulta una buena tactica dividirlos en segmentos. Identifica las
necesidades, requisitos especificos de cada grupo y el valor que le otorgan a
tu organizacion. De esta manera, los productos y servicios podran
orientarse mejor hacia las necesidades y requisitos (asi como darle prioridad

a los segmentos que mas le aportan al negocio).

e Propuesta de valor:

¢ Qué tan convincente es tu propuesta de valor? ¢Por qué tus clientes

consumen tu producto? ¢ Por qué compran?.

La propuesta de valor es el nucleo de la razén de existir de una

empresa y es la manera de satisfacer las necesidades del cliente.

e Canales:

¢,COmo se promueven, venden y entregan tus productos o servicios?

¢ Por qué? ¢ Estan funcionando?

Ocuparse de los canales de comunicacion, distribucion y ventas, no se

trata solo del contacto con el cliente y la forma en que la organizacion se
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comunica con los clientes. La ubicacion de compra, entrega del producto y
los servicios provistos también son elementos decisivos. Los canales para los
clientes tienen 6 (seis) etapas diferentes: conocimiento del producto, compra,

entrega, evaluacion, satisfaccion y posventa.

e Relacién clientes:

¢, Como interactuas con el cliente a través de su proceso?

Es esencial interactuar con los clientes. Cuanto mas amplia sea la base

de clientes, mas importante sera que la dividas en diferentes grupos objetivo.
e Fuentes de ingreso:

¢, COmo genera ingresos tal propuesta de valor?

Estructurar los costos y los flujos de ingresos te proporcionard una
vision clara de cémo la organizacion obtiene ingresos. Por ejemplo,
¢cuantos clientes necesitan anualmente para generar ganancias? ¢ Cuantos
ingresos necesitas para alcanzar el punto de equilibrio? ¢ Cudl es el costo del
producto?

e Actividades claves:

¢, Qué estrategias Unicas tiene el negocio para entregar su propuesta al
cliente?
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Al tener un buen conocimiento de las actividades centrales la empresa
obtendras una comprension mas completa de la propuesta de valor
organizacional. No se trata solo de producir, sino de enfocarse en la
resolucion de problemas, en las redes y en la calidad del producto o servicio.

e Recursos Claves

¢, Qué activos estratégicos Unicos tiene tu negocio para competir?

Los recursos clave son los medios que una empresa necesita para
llevar a cabo sus actividades. Se pueden clasificar como recursos fisicos,

intelectuales, financieros o humanos.

Los recursos fisicos pueden incluir activos, tales como: los equipos
comerciales; los recursos intelectuales abarcan, entre otras cosas, el
conocimiento, marcas, patentesy las certificaciones; los recursos financieros
estan relacionados con el flujo de fondos, las fuentes de ingresos y los

recursos humanos.

e Asociaciones claves:

¢, Qué actividades puede dejar de realizar la compafia para enfocarse

en sus acciones clave?

Es importante crear alianzas con socios, tanto para las organizaciones

gue inician como para las ya existentes.



42

e Estructura de costos

¢,Cudles son los principales generadores de costos de la empresa?

¢, Como se vinculan a los ingresos?

Al obtener una idea de la estructura de costos sabras cual es el
volumen minimo de las ventas para obtener ganancias. La estructura de
costos considera economias de escala, costos constantes, variables y

ganancias.

2.2.6.1 Importancia del modelo Canvas en las empresas

El modelo Canvas es una herramienta ideal para comprender un
modelo de negocio de forma mas directa y estructurada. Utilizarlo ayudara a
visualizar la informacion de clientes, las propuestas de valor que ofrecen, a
través de qué canales y como la empresa gana sus dividendos. Ademas, se
puede usar el modelo Canvas no solo para comprender el modelo comercial,

sino también el de los competidores.

El Modelo Canvas es definido por Broitman P (2019) Directora del
Programa de Innovacion y Emprendimiento de la Escuela de Administracion

de la Pontificia Universidad Catoélica de Chile como:

Es una herramienta que permite tener una vision global del
negocio e innovar para adaptarse a los cambios del mercado.
Armarlo es algo que parece facil, pero en realidad no es una tarea
tan sencilla. Las pymes generalmente creen que saben quiénes
son sus clientes y productos, pero en realidad muchas veces no
los conocen tan bien. (Disponible en:
https://programainnovacionyemprendimiento.uc.cl/noticias/noticias-
testimonio-opinion/la-importancia-del-modelo-canvas-para-innovar-
en-los-negocios/[Consulta 05/05/2024.]).


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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Asimismo, es una herramienta que permite tener una vision global del
negocio, esto facilitard innovar para adaptarte a los cambios del mercado. No
solo ayuda a comprender quiénes son los clientes y productos, sino que
ayuda a que todos los miembros de la organizacion tengan el mismo

enfoque.

Al ser una herramienta cualitativa, conviene complementarla con
modelos cuantitativos, como el manejo de datos y numeros, asi como
herramientas financieras, contables, de marketing, entre otras. Una vez
estructurado el modelo Canvas, es capaz de modelar la empresa, crear
nuevas ideas para implementar e innovar para todos los cambios que se

necesite.

2.3 BASES LEGALES

Para iniciar las bases legales, es primordial comenzar haciendo
referencia al modelo de ordenamiento juridico del abogado y filésofo del
derecho, Hans Kelsen (1881 — 1973), el cual se conoce como la piramide de
Kelsen. Con respecto a este estudio, se encuentra en la cuspide de la
piramide la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

2.3.1 Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela
En la Constitucion de la Republica de Venezuela de 1999, en los

siguientes articulos, establece el derecho que tienen los ciudadanos de

trabajar:
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Articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de
trabajar. El Estado garantizara la adopciéon de las medidas
necesarias a los fines de que toda persona puede obtener
ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna y
decorosa y le garantice el pleno ejercicio de este derecho. ...Todo
patrono o patrona garantizard a sus trabajadores y trabajadoras
condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo
adecuados. El Estado adoptard medidas y creara instituciones que
permitan el control y la promocion de estas condiciones. (p. 32)

De igual forma, el Articulo 88 de la presente Constituciébn expone: “E/
Estado garantizara la igualdad y equidad de hombres y mujeres en el

ejercicio del derecho al trabajo...” (ldem, p.32)

De igual manera en el articulo 108 de la Constitucion (1999) se
establece que:

Los medios de comunicacion social, publicos y privados, deben
contribuir a la formacion ciudadana. El estado garantizara
servicios publicos de radio, television y redes de bibliotecas y de
informéatica con el fin de permitir el acceso universal a la
informacion. Los centros educativos deben incorporar el
conocimiento y aplicacion de las nuevas tecnologias, de sus
innovaciones, segun los requisitos que establezca la ley. (p.88).

Siendo importante destacar, que los empleados en las organizaciones
deben de tener un conocimiento previo en el buen uso y aplicacion de las

nuevas tecnologias para su desarrollo personal y profesional.

De igual manera, en el Capitulo VII De los Derechos Econdmicos:
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Articulo 112. Todas las personas pueden dedicarse libremente a la
actividad economica de su preferencia, sin mas limitaciones que
las previstas en esta Constitucion y las que establezcan las leyes,
por razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion
del ambiente u otras de interés social. EI Estado promovera la
iniciativa privada, garantizando la creacion y justa distribucion de
la riqueza, asi como la produccion de bienes y servicios que
satisfagan las necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo,
empresa, comercio, industria, sin perjuicio de su facultad para
dictar medidas para planificar, racionalizar y regular la economia e
impulsar el desarrollo integral del pais.(p.22)

Repuestos Dos Coronados, C.A, es una empresa conformada por (4)
cuatro empleados: (2) dos socios fundadores, quienes ejercen las funciones
de: (1) un gerente administrativo, (1) un gerente de ventas, (1) un
vendedor y un (1) contador publico externo, quien realiza el proceso
contable de la empresa

Repuestos Dos Coronados, C.A se dedica a la venta de repuestos, lo
cual es, una actividad licita y de libre desarrollo dentro de la Republica

Bolivariana de Venezuela.

En el segundo tramo de la piramide de Kelsen, se sitian las leyes,

Decretos, entre otros, en los cuales se tiene:

2.3.2 Ley de Ejercicio de la Profesion de Licenciado en

Administracion

En el Titulo 11, Del Ejercicio Profesional, en el Articulo 7: Se entiende
por actividades propias del ejercicio de la profesion de Licenciado en
Administracion, aquellas que requieran la utilizacion de los profesionales a

quienes ampara esta Ley, las cuales se especifican en el articulo siguiente.
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Articulo 8

Los servicios profesionales de Licenciado en Administracion seran
requeridos en todos aquellos casos en que leyes especiales lo
exijan y en los que se indican a continuacion:

L) Para realizar analisis de gestion administrativa y emitir
dictimenes correspondientes en los organismos publicos vy
privados.

M) Para participar en la elaboracion, direccion y coordinacion de
estudios para la instalacion y seguimiento de sistemas vy
procedimientos administrativos que se implanten tanto en el sector
publico como en el privado. (p.3).

De acuerdo a lo establecido en los presentes articulos, tanto el sector
publico y privado deben tomar en cuenta, que la gestion administrativa en
las organizaciones debe estar a cargo de profesionales en la rama de la
Administracion, por tener el perfil adecuado para ejercer dichas actividades.

2.3.3 Ley Especial contra Delitos Informaticos

Esta Ley tiene por objeto la proteccion integral de los sistemas que
utilicen Tecnologias de Informacion y Comunicacion, asi como la prevencion
y sancion de los delitos cometidos contra dichos sistemas o cualquiera de

sus componentes, o cometidos mediante el uso de dichas tecnologias.

Articulo 1. Objeto de la Ley. La presente Ley tiene por objeto la
proteccién integral de los sistemas que utilicen tecnologias de
informacion, asi como la prevencién y sancion de los delitos
cometidos contra tales sistemas o0 cualesquiera de sus
componentes, 0 de los delitos cometidos mediante el uso de
dichas tecnologias, en los términos previstos en esta Ley. (p.1).
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Articulo 13. Hurto. Quien a través del uso de tecnologias de
informacion, acceda, intercepte, interfiera, manipule o use de
cualquier forma un sistema o medio de comunicacion para
apoderarse de bienes o valores tangibles o intangibles de caracter
patrimonial sustrayéndolos a su tenedor, con el fin de procurarse
un provecho econdémico para si 0 para otro, sera sancionado con
prision de dos a seis aflos y multa de doscientas a seiscientas
unidades tributarias. (p.4).

2.3.4 Ley Organica de las Telecomunicaciones

Esta Ley tiene por objeto asegurar el acceso igualitario de toda la
sociedad al uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion y
garantiza el derecho humano de las personas a la comunicacion y a la
realizacion de las actividades econdmicas de telecomunicaciones necesarias

para lograrlo.

Articulo 2.- Los objetivos generales de esta Ley son: .. “Promover el
desarrollo y la utilizacion de nuevos servicios, redes y tecnologias cuando
estén disponibles y el acceso a éstos, en condiciones de igualdad de
personas e impulsar la integracion del espacio geogréfico y la cohesién

economica y social.” (p.1).

2.3.5 Decreto 825

En el decreto 825, N° 36.955 de la fecha 22 de mayo de 2000.
Decretado por el presidente Hugo Chavez Frias, el decreto sobre Internet
como prioridad, tomando en consideracion lo establecido en la Constitucién
Nacional, en el Plan Nacional de Telecomunicaciones, en el Plan Nacional de

Ordenacion del Territorio y en el Plan Nacional de Desarrollo Regional.
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De conformidad con lo previsto en el articulo 110 de la Constitucién de
la Republica Bolivariana de Venezuela, en concordancia con lo dispuesto en
los articulos 1° de la Ley de Telecomunicaciones y 5° de la Ley Organica de
la Administracién Central, en Consejo de Ministros considera:

Que el Plan Nacional de Telecomunicaciones tiene como finalidad
insertar a la Nacion dentro del concepto de sociedad del
conocimiento y de los procesos de interrelacion, teniendo en
cuenta que, para el desarrollo de estos proceso, la red mundial
denominada Internet, representa en la actualidad y en los afios por
venir, un medio para la interrelacion con el resto de los paises y
una herramienta invalorable para el acceso y difusibn de
ideas,..(p.1).

Donde declara el uso de las tecnologias en el desarrollo social,
econdmico, entre otros. El rol fundamental, es promover y profundizar las
politicas publicas y la base legal para incentivar la creacion de la
infraestructura fisica, facilitar el acceso y el uso de Internet a toda la
poblacion para poder optimizar la calidad de vida de las personas, de igual
forma plantea los pasos que debe seguir el Estado para poder promover la

aplicacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en el pais.

2.3.6 Decreto N° 4.160

En Gaceta oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela, Decreto N°
4.160 de fecha 20 de abril de 2020, mediante el cual se decreta el Estado de
Alarma en todo el Territorio Nacional, dadas las circunstancias de orden
social que ponen gravemente en riesgo la salud publica y la seguridad de los
ciudadanos y las ciudadanas habitantes de la Republica Bolivariana, a fin de
que el Ejecutivo Nacional adopte las medidas urgentes, efectivas y
necesarias, de proteccion y preservacion de la salud de la poblacion

venezolana, a fin de mitigar y erradicar los riesgos de epidemia relacionados
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con el coronavirus (COVID-19) y sus posibles cepas, garantizando la

atencion oportuna, eficaz y eficiente de los casos que se originen.

En Gaceta oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela en el
articulo 8, se decreta suspension de actividades laborales en el territorio

nacional cuando la actividad econdémica lo amerite.

Articulo 8°. El Presidente de la Republica Bolivariana de
Venezuela podra ordenar la suspension de actividades en
determinadas zonas o areas geogréficas. Dicha suspension
implica ademas la suspension de las actividades laborales cuyo
desempeiio no sea posible bajo alguna modalidad a distancia que
permita al trabajador desempefiar su labor desde su lugar de
habitacion. (p.1).

El surgimiento de la pandemia COVID-19 alterd, drasticamente, todos
los aspectos de la vida humana, especialmente la educacion y el area
comercial. A pesar de esta contingencia, las empresas del sector comercial
debieron adaptarse a la nueva modalidad de prestar servicios via online.
Algunas empresas se vieron afectadas y debieron cerrar sus locales
comerciales por los bajos niveles de ventas, tal es el caso de la empresa

objeto de estudio Repuestos Dos Coronados, C.A.

2.4 BASES INSTITUCIONALES

2.4.1 Nombre o Denominacién Social

La empresa se identifica con la Denominacion Social: Repuestos Dos
Coronados, C.A. RIF: J- J-410495006
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2.4.2 Ubicacion

Repuestos Dos Coronados, C.A, se encuentra ubicado en el sector
Guaritos VI, Transversal A, casa #7, Maturin- Edo. Monagas.

2.4.3 Reseia Historica

Repuestos Dos Coronados, C.A, fue registrada en el afio 2018. Es una
empresa familiar constituida por los hermanos Coronados para ofrecer la
venta de repuestos para Camiones Mitsubishi, Iveco, Ford, Mercedes Benz

en el Estado Monagas.

La empresa se formo gracias al espiritu emprendedor de la Licenciada
Maylin Coronado, quien tiene amplia experiencia en ventas y asesorias de

repuestos y accesorios para carros y camiones.

Inicialmente, el local comercial estaba ubicado en la Av. Principal de
Fundemos, Local 04 en la respectiva localidad. Lograron posicionarse el
mercado de ventas de repuestos a nivel local y en el oriente del pais, por los

precios competitivos que manejan.

Actualmente, manejan sus servicios de venta, tanto fisico, como a
consignacién de pedidos, en el sector Guaritos VI, Transversal A, casa #7,
Maturin- Edo. Monagas.

Por los efectos de la Pandemia Covid-19, los bajos niveles de ventas y
el alto costo en los servicios debieron entregar el local comercial, manejar la

comercializacion y ventas utilizando la modalidad de oficina en casa,



51

apoyandose de herramientas tecnolégicas como la plataforma Instagram

para la venta de repuestos.

Es importante sefialar, la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A,
formalmente no cuenta con una filosofia de gestion donde se pueda
visualizar la vision, mision, valores, estructura organizativa ejemplificada en
organigrama, descripcion de los puestos de trabajo, objetivos estratégicos
entre otros. Por consiguiente, la importancia de desarrollar el trabajo de
investigacion que permitiera a la empresa objeto de estudio y a sus

empleados el manejo de herramientas de gestidbn empresarial.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se emple6d para esta investigacion fue de
campo con apoyo documental, pues se fundamentd en la recoleccion de la

informacion directa, extraida en la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A.
Al respecto Arias, F (2016), define la investigaciéon de campo como:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o
de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna es decir, el investigador
obtiene la informacién, pero no altera las condiciones existentes.

(p.31)

Ahora bien, este tipo de investigacion permiti6 obtener datos de la
realidad de la empresa y estudiarlos sin manipulaciones, informacién

recolectada acerca de la situacion empresarial.

Tomando en cuenta, que para llevar a cabo de manera satisfactoria la
investigacion se requirid el basamento teorico y legal, que permitieron darle
soporte y ampliar conocimientos para concretar esta investigacion, con la

finalidad de ser base a la construccion de nuevos conocimientos.

En relacion, a la investigacion documental, la Universidad Pedagodgica

Experimental Libertador (Upel) (2016) afirma:

52
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Se entiende por Investigacion Documental, el estudio de
problemas con el propdsito de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en
trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios
impresos, audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio
se refleja en el enfoque, criterios conceptualizaciones, reflexiones,
conclusiones, recomendaciones y, en general, en el pensamiento
del autor. (p. 20).

3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

Continuando con el autor Arias, F (2016), define el nivel de
investigacion de esta manera: “El nivel de investigacion se refiere al grado de

profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de estudio” (p.23).

Por tal razén, esta investigacion es de nivel Descriptivo, que de

acuerdo con el citado autor:

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacién se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere. (Ibidem, p.24)

De acuerdo, a lo expuesto por el autor se puede deducir, la
investigacion descriptiva consisti6 en dar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de
las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no selimito a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones

gue existen entre dos o mas variables.

La investigacion, permiti6 detallar la situacion actual de la gestidon

empresarial, de la empresa en relacion al manejo del direccionamiento
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estratégico por la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A, para el

establecimiento de su filosofia organizacional.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion es un factor importante en el proceso de investigacion; el
tamafio viene dado por el nimero de elementos que la integran, cuando el
namero de elementos que la conforman es muy grande, la observacién o
medicion de todos los elementos se hace compleja, para evitar estos

inconvenientes se puede tomar una muestra estadistica.

Arias (2016), la poblacion esta referida a: “Un conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas

las conclusiones de la investigacion.” (p. 81).

En esta investigacion la poblacién estuvo sustentada por toda aquella
informacion digital y fisica que se pueda revisar y estudiar, como:
documentos, formatos, informacion de los clientes (nombre, numero
telefébnico de contacto, tipo de repuesto, marcas, precios entre otros),
soporte de pagos de los clientes, entre otros necesarios para el disefio del

plan estratégico.

La empresa Repuestos Dos Coronados, C.A cuenta con (4) cuatro
empleados para realizar los procesos administrativos y contables por: (2)
dos socios fundadores quienes ejercen las funciones de: (1) gerente
administrativo (1) gerente de ventas, (1) vendedor y un (1) contador publico

externo quien realiza el proceso contable de la empresa
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En este orden de ideas, la muestra es una parte de la poblacidén objeto
de estudio. En lo que concierne al colectivo a investigar o muestra, Balestrini
(2007) sefala, que la muestra es “una parte representativa de una
poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella, o mas

exactamente posible.” (p.142).

Dado el tamafio reducido de la poblacion, no hubo necesidad de tomar
0 seleccionar muestras, por lo que se tomoé el total de la poblacion para

realizar la investigacion.

3.4 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Al respecto, Méndez (2020), indica:

...operacionalizar las hipétesis equivale a descender el nivel de
abstraccion de las variables y de esta forma hacer referencia
empirica de las mismas: implica desglosar la variable en
indicadores por medio de un proceso de deduccién légica, los
cuales se refieren a situaciones especificas de las variables.
(p.125)

Partiendo del deber ser planteado durante el marco tedrico, se eligieron
variables imprescindibles para la obtencion de informacion fundamental para
proponer un modelo de negocios bajo la Metodologia Canvas para la
empresa Repuestos Dos Coronados, C.A que permita el mejoramiento de

sus procesos de negocios Y filosofia de gestion empresarial.

Las variables que se contemplaron en el estudio estdn basadas en

items y alternativas propias de la investigacion.
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A continuacion, se presenta la operacionalizacion de variables en la
Tabla N°1, utilizada para recabar la informacion necesaria para desarrollar el

estudio de investigacion.



Tabla N°1 Operacionalizacion de variables
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Proponer un modelo de negocios bajo la metodologia Canvas como herramienta de empresarial

Repuestos Dos Coronados, C.A.

OBJETIVO GENERAL

en la empresa

OBJETIVO VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TECNICA
, . Observacion Directa y
. qugnostlcar la Participativa
situacién actual de Ila Planificacion Entrevista no
ge;“eonuggzgge[iiga ’ o Gestién empresarial Organizacion estructurada
Cororl?ados C A en | Stuacion actual Direccionamiento glre;:ulon Revision Bibliografica
, C.A, Aqi ontro i i
relacién al manejo del estratégico Diagrama de Ishikawa
direccionamiento
estratégico.
Vision Observaciéon Directa y
Formular el plan Misién Participativa.
estratégico de la Valores Revision Bibliografica
empresa para el o _ Organigrama  de la | Herramientas de
establecimiento de su Filosofia Direccionamiento empresa. planificacion

filosofia organizacional
en la empresa objeto
de estudio.

Organizacional

estratégico

Funciones de las areas
administrativas de la
empresa Repuestos Dos
Coronados, C.A

estratégica de  Fred
David




Tabla N°1 (Continuacion)

58

Proponer

Repuestos Dos Coronados, C.A.

OBJETIVO GENERAL

un modelo de negocios bajo la metodologia Canvas como herramienta de gestion

en la empresa

OBJETIVO

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

TECNICA

Sefialar las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion (TIC'S),
gue pueden aplicarse
en la consolidacion de
la imagen corporativa

Tecnologias de
Informacioén y
Comunicacion

Modelos gestién tecnolégica

de tecnologias

informacién aplicables a la

gestion empresarial.

de

Aplicaciones Ofiméatica
Redes Sociales
Marketing Digital

Revision Bibliografica

de la empresa (Tic’s

Repuestos Dos

Coronados, C.A
Establecer el modelo Modelo de Generacion de Modelos de | Asociaciones claves Observacioén Directa y
de negocios para la Negocios Negocio Actividades claves Participativa

consolidacion de la
empresa Repuestos
Dos Coronados, C.A
bajo la metodologia
Canvas.

Recursos Claves
Propuesta de valor
Relacion clientes
Canales

Segmento del cliente
Fuentes de ingreso
Estructura de costos

Entrevista no
estructurada
Revision Bibliogréafica
Metodologia Canvas.

Fuente: Autor (2023)



https://www.leadersummaries.com/ver-resumen/generacion-de-modelos-de-negocio
https://www.leadersummaries.com/ver-resumen/generacion-de-modelos-de-negocio
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3.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Segun, Herndndez, Fernandez et al. (2017). “La recoleccién de datos
ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o
unidades de analisis.” (p. 407). En base a esto se tiene que las técnicas de
recoleccion de informacion que se utilizaran en la presente investigacion son

las que se mencionan a continuacion:

3.5.1 La Observacion Directa y Participativa

Esta técnica permitié al investigador captar atentamente el fenémeno,
comportamiento, conducta, hecho o caso, tomar informacion confiable y
registrarla para su posterior analisis sobre la realidad de la unidad de estudio,
asi como aquello que lo rodea. La observacion se utilizd cotidianamente
para adquirir conocimientos, y en este caso ayudo a recabar informacion que
proporcioné la comprobaciéon de ciertas hipétesis o bien a contestar

preguntas hechas acerca del tema.

Con respecto a la observacion Arias (2016) expresa lo siguiente:

La observacion es una técnica que consiste en visualizar o captar
mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fenbmeno o situacién que se produzca en la naturaleza o en la
sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion
preestablecidos. (p.69).

En este procedimiento se recopilaron datos e informaciéon mediante la
percepcion visual observando los hechos, permitiendo realizar el diagndstico
de la situacién actual del proceso de direccionamiento estratégico aplicado

por la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A. Asi como también cuéles
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Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC'S) aplica la empresa

Repuestos Dos Coronados, C.A para la comercializacion de los repuestos.

Esta técnica de investigacion permiti6 conocer la realidad
objetivamente, la percepcion directa del objeto de estudio y situacion de
funcionamiento empresarial actual, tales como, operaciones que involucren
al personal. Al respecto Fidias Arias (2016) sefiala que la observacion
directa: “Es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista,
en forma sistematica, cualquier hecho, fenbmeno o situacibn que se
produzca, en funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p.
69).

3.5.2 La Entrevista No Estructurada

Esta técnica se utilizdé para tener una mejor vision acerca del problema
en estudio, la cual permitira al investigador conocer en forma global la
situacion planteada a través de las conversaciones y relaciones con el
personal de la empresa. Herndndez, Fernandez et al. (2017) define: “Las
entrevistas abiertas se fundamentan en una guia general de contenido y el
entrevistador posee toda la flexibilidad para manejarla (él o ella es quien

maneja el ritmo, la estructura y el contenido.” (p.418).

Se entrevistd  al personal de la empresa Licenciada Maylin Coronado
y el Licenciado Cesar Millan, estableciendo un diadlogo informal entre los
entrevistados y el entrevistador lo cual permitié conocer el manejo actual de
los procedimientos, para proponer el establecimiento de la filosofia
organizacional y modelo de negocios utilizando el modelo Canvas en la

empresa objeto de estudio.
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3.5.3 Revision Bibliografica.

Es un proceso operativo que consisti6 en obtener y registrar
organizadamente la informacion en libros, revistas, diarios, informes
cientificos, folletos, es decir, documentos impresos o en digital, sobre el tema
del que se investiga; en términos simples es una técnica de observacion

complementaria.

Segun Tamayo (2009):

La revisibn documental constituye el fundamento de la parte
tedrica de la investigacion, y permite conocer en el ambito
documental las investigaciones relacionadas con el problema
planteado. Presenta, ademas, la teoria del problema aplicada a
casos Yy circunstancias concretas y similares a las que se
investiga. (p. 67).

Las diferentes bibliografias consultadas permitieron obtener la teoria
para sustentar la investigacion ente las que se pueden mencionar: tesis,
libros, articulos de revistas cientificas, asi como las bases legales, siendo
relevante la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, en
varios de sus articulos muestran los derechos que tienen todas las personas

de disponer de bienes y servicios de calidad.

3.6 TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Una vez recolectada la informacién fue necesario analizarla para
obtener resultados. Para este estudio, y basado en las técnicas de
recoleccion de datos, se aplicé el analisis cualitativo. Segun Hernandez S.,
Fernandez C. y Baptista L. (2017), el analisis cualitativo se define como: “un

método que busca obtener informacién de sujetos, comunidades, contextos,
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variables o situaciones en profundidad, asumiendo una postura reflexiva y

evitando a toda costa no involucrar sus creencias o experiencia” (p. 451).

De igual forma se aplicé el analisis de contenido, segun Arias (2016) lo
define como “una técnica légica que permite estudiar los datos recopilados
de manera documental o textual, para descifrar lo que revelan los mismos.”
(p. 59). Esto permiti6 ordenar los datos que se obtienen de fuentes
documentales, de la entrevista no estructurada y de la observacién directa.

3.6.1 Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa presenta la relacion existente entre el
resultado no deseado o no conforme de un proceso (efecto) y los diversos

factores (causas) que pueden contribuir a que ese resultado haya ocurrido.

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de
Espina de Pescado o Diagrama de Causa y Efecto, es una
herramienta de la calidad que ayuda a levantar las causas- raices
de un problema, analizando todos los factores que involucran la

ejecucion del proceso. (Disponible
en:https://blogdelacalidad.com/diagrama-de-ishikawa/[consulta
28/11/2023.])

El diagrama fue creado en la década de los 60, por Kaoru Ishikawa,
tiene en cuenta todos los aspectos que pueden haber llevado a la ocurrencia
del problema, de esa forma, al utilizarlo, las posibilidades de que algun

detalle sea olvidado disminuyen considerablemente.

Esta herramienta, facilito el diagnéstico de la situacion actual para
conocer y entender los problemas en la empresa Repuestos Dos Coronados,

C.A., también permiti6 observar e identificar las causas de cada problema,


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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proporcionando informacién en las areas susceptibles a mejoras y en las
cuales se deben realizar inversiones para mejorar los procesos de gestion

de la empresa objeto de estudio.

3.6.2 Modelo Canvas

Es una valiosa estrategia a emplear en el momento de crear una nueva
empresa o redisefiar una existente. Es muy Util contar con un mapa que guie
en el camino hacia la consecucién de los objetivos. Esta permite describir y
analizar, en una misma hoja, los distintos elementos que haran

econdémicamente viables a la empresa.

El modelo canvas es la herramienta para analizar y crear modelos
de negocio de forma simplificada. Se visualiza de manera global
en un lienzo dividido en los principales aspectos que involucran al
negocio y gira entorno a la propuesta de valor que se ofrece.
(Disponible en:
https://economipedia.com/definiciones/modelocanvas.html)
[Consulta 28/11/2023.])

Este modelo fue creado y disefiado por Alexander Osterwalder, al ser
de facil comprensién, se puede analizar el entorno econémico y social en el
gue actualmente deben desenvolverse las empresas, demandando de éstas
flexibilidad e innovacién, para poder adecuarse y competir. Los cambios
tecnologicos y las transformaciones digitales, que implican nuevas

necesidades y requieren nuevos enfoques y estrategias en las respuestas.

Esta estrategia permitio a la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A,
crear una vision global de la misma, facilitando la innovacion para adaptarse

a los cambios del mercado, comprender quienes son sus clientes, identificar


https://economipedia.com/definiciones/modelo
http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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qgué actividades son relevantes entre otros, a través del modelo Canvas para

la consolidacién de la empresa.



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos con su
respectivo analisis, en correspondencia y orden a los objetivos especificos
planteados, dando respuesta al tema de investigacion: A continuacion se

describen:

4.1SITUACION ACTUAL DE LA GESTION EMPRESARIAL, REPUESTOS
DOS CORONADOS, C.A, EN RELACION AL MANEJO DEL
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

En la actualidad, la empresa objeto de estudio, presta sus servicios
desde la modalidad de trabajo Home Office y a su vez comercializa sus
productos por la plataforma red social Instagram. Dicha empresa, en la
emergencia sanitaria por Covidl9, por distintos factores tanto de indole
sanitaria y econOmica, debieron cerrar el local comercial y trasladar las
operaciones comerciales al hogar de residencia de la Licenciada Maylin

Coronado, con la finalidad de disminuir los gastos por alquiler.

Repuestos Dos Coronados C.A, es una empresa familiar, con 6 afios de
experiencia en el ramo de venta de repuesto para Camiones Mitsubishi,

Iveco, Ford, Mercedes Benz en la ciudad de Maturin -Estado Monagas.

Para precisar, la situacion actual de la empresa, se aplicaron los
instrumentos de recoleccion de informacion a través de la observacién
directa y entrevista no estructurada a los Licenciados Cesar Millan y Maylin

Coronado. Asimismo, se empled el diagrama de Ishikawa (Ver. Figura
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N°1), el cual permitié6 comprender sus areas de mejora 'y establecer medidas

correctivas efectivas para Repuestos Dos Coronados C.A.

En cuanto, a la entrevista no estructurada, estuvo orientada a recabar
datos acerca de los topicos vinculados, especificamente a la Gestidn
empresarial, direccionamiento estratégico tomando en consideracion los

siguientes indicadores: Planificacion, Organizacion, Direccion y Control.

En este sentido, el autor Fred D (2003) sostiene:

La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia
de formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias
que permiten que una empresa alcance sus objetivos. Como lo
sugiere esta definicion, la administracién estratégica se enfoca en
integrar la administracién, el marketing, las finanzas y la
contabilidad, la produccion y las operaciones, la investigacion y el
desarrollo, y los sistemas de informacion, para lograr el éxito de
una organizacion.(p.5)

En pocas palabras, es el proceso mediante el cual una organizacion
establece y logra sus objetivos a largo plazo, utilizando sus recursos de
manera eficiente y aprovechando las oportunidades que ofrece su entorno

empresarial.

La direccion estratégica es fundamental para el éxito y la supervivencia
de una empresa en el entorno empresarial, el resultado de las técnicas
aplicadas fue la base para todo el estudio situacional o de contexto de la
investigacion, asi como el apoyo para tomar decisiones respecto a la

definicion de estrategias y plan de direccionamiento.
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En este orden de ideas, el proceso Administrativo se presenta como un
elemento esencial para el desarrollo de una empresa. Para Ramirez, C
(2009) “La administracion es una actividad humana por medio de la cual las
personas procuran obtener unos resultados. Esa actividad humana se
desarrolla al ejecutar los procesos de planear, organizar, dirigir, coordinar y

controlar.”(p.5)

De acuerdo a lo expuesto por el autor previamente citado, se puede
inferir la administracién es un proceso sistematico, organizado por procesos
que permiten: planear, organizar, dirigir y controlar las actividades que
desempeiian las organizaciones para optimizar los recursos disponibles para

conseguir los objetivos de desarrollo particular orientado a lo global.

Al respecto, Koontz, Weihrich y Cannice (2012) expresan: “Administrar
es el proceso mediante el que se disefia y mantiene un ambiente para
cumplir con eficiencia determinadas metas. Los gerentes realizan las

funciones de planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar” (p.33).

De la cita anterior, se puede inferir que los procesos administrativos
son actividades esenciales en todos los niveles organizacionales; sin
embargo, las habilidades gerenciales requeridas varian con el nivel
organizacional. Actualmente, las empresas deben aprovechar las tendencias
del siglo XXI, en tecnologia de la informacién y globalizacién enfocada en la
productividad, es decir, alcanzar una relacion favorable entre produccion e
insumos en un periodo especifico con la debida atencion a la calidad para

sus clientes y proveedores.

Sin embargo, a través de investigacion preliminar el Autor del proyecto

de investigacién, observé ausencia de mecanismos administrativos y de
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planificacion estratégica, deficiencias en el proceso de venta y post venta a
través de los canales utilizados para la comercializacion de repuestos en la
empresa Repuesto Dos Coronados, C.A los cuales pueden estar afectando
la gestibn empresarial de la empresa objeto de estudio.

Los autores Koontz, Weihrich y Cannice (2012), previamente citados
afirman : “Los procedimientos son planes que establecen un método de
actuacion necesario para soportar actividades futuras; son secuencias
cronoldgicas de acciones requeridas, lineamientos para actuar mas que para
pensar que detallan la manera precisa en que deben realizarse ciertas
actividades” (Ibidem, p.112).

En sintesis, para mantener un ambiente para el desempefio efectivo y
funcional de los individuos que trabajan en grupo, la tarea principal de un
gerente es asegurarse de que todos comprendan tanto el proyecto a realizar
como los objetivos del grupo y los métodos para alcanzarlos.

De alli, que las funciones gerenciales proporcionan una estructura util
para organizar el conocimiento administrativo, por tanto, al estudiar los
procesos administrativos es necesario desglosarla en cinco funciones:

(planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar).

A continuacion, se presentan los aspectos encontrados que se detallan
en el Diagrama de Ishikawa (Ver. Figura N°1):

Partiendo de los supuestos anteriores:

Planear es la base de todas las funciones gerenciales que consiste en

seleccionar misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias
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para lograrlos; requiere tomar decisiones, es decir, elegir una accioén entre
varias alternativas, de manera que los planes proporcionen un enfoque

racional para alcanzar los objetivos preseleccionados.

En la empresa Repuestos Dos Coronados, C.A. se presentan:

1. Carencia de enfoque estratégico (mision, vision, valores, politicas,
entre otros).

2. La empresa no ha establecido objetivos a corto, mediano y largo plazo
gue apoyen la gestion organizacional.

3. Demora en los envios nacionales, la empresa no cuenta con delivery
en la zona, los clientes deben pasar a retirar sus compras (Pick-Up).

4. Falta de capacitacion en herramientas de marketing y publicidad para
potenciar la empresa a distintos publicos objetivos.

5. Carecen de propuestas innovadoras en la estrategia de ventas.

En referencia a organizar, los empleados deben tener funciones que
desempeiniar, definidas y estructuradas ajustadas al plan de trabajo, supone
que los empleados tienen un propésito u objetivo definido: saben de qué
manera se ajusta su objetivo de trabajo al esfuerzo del grupo y tienen la
autoridad, las herramientas y la informacién necesarias para realizar sus

actividades.

Al ser una empresa familiar en Repuestos Dos Coronados C.A se

observo:

1. Solapamiento de funciones entre los empleados de la empresa, se
puede inferir que puede darse debido a que no se encuentran

delimitadas las funciones de cada empleado.
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2. Ausencia de manuales de normas y procedimientos donde se detallen
las funciones y responsabilidades de cada cargo.
3. No existe la representacion grafica de la estructura de la empresa

donde se ejemplifiqgue la estructura organizacional.

En la fase administrativa de integrar el personal se requiere cubrir y
mantener cubiertos los puestos de la estructura organizacional. Esto se logra
al identificar al personal idéneo para que las tareas puedan cumplirse con

efectividad y eficiencia.

En referencia a esta fase en la empresa objeto de estudio se visualizo:

1l.La empresa no dispone deplanes de carrera para los
empleados debido a que es una pequefia empresa en formacion.

2. La empresa no cuenta con suficiente personal en el area de ventas
para el buen desempefio de las actividades laborales.
Sueldos y bonificaciones por ventas acordes al mercado.

4. Las publicaciones en Instagram no se realizan de forma periddica
pudiendo afectar las ventas online, debido a la falta de capacitacion del

personal en el manejo de redes sociales.

Koontz, Weihrich y Cannice (2012) autores previamente citados

destacan:

Dirigir es influir en las personas para que contribuyan a la meta
organizacional y de grupo; asimismo, tiene que ver sobre todo con
el aspecto interpersonal de administrar. Todos los gerentes
coinciden en que la mayoria de sus principales problemas surgen
de las personas, sus deseos y actitudes, asi como de su
comportamiento individual y en grupo, y en que los gerentes
efectivos también requieren ser lideres efectivos.(p.31)
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Haciendo referencia a la cita, se puede argumentar, los gerentes son
responsables de actuar de manera que permitan a los individuos contribuir

de la mejor forma al logro de los objetivos de la empresa.

En la empresa Repuestos Dos Coronados C.A, las actividades son

supervisadas y autorizadas por la gerente general, evidenciandose:

1. Presencia de un liderazgo autoritario-autocratico.

2. Existe demora para la toma de decisiones y busqueda de soluciones
inmediatas.

3. La comunicacion es descendente (unidireccional).

[

En cuanto al control, los autores previamente citados argumentan: ‘es
medir y corregir el desempefio individual y organizacional para asegurar que

los hechos se conformen a los planes” (idem.p.31)

1. Ausencia de controles administrativos, las anotaciones de compra y
venta de repuestos son llevadas manualmente en una libreta de
anotaciones encontrandose inconsistencias en la gestion financiera de
la empresa.

1. Se ordenan los documentos necesarios para las operaciones de las
cuentas por pagar de la empresa para llevar control del costo de los
bienes adquiridos por la inflacion diaria producto de la devaluacién
monetaria.

2. El proceso de compras es manejado en la gerencia, revisan el stock de
productos Yy luego realizan la solicitud al proveedor. Se observo que
tienen una cartera reducida de proveedores.

3. La contabilidad es llevada por un contador publico externo, se le envia

los soportes de las facturas a final de mes.
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4. Se pudo evidenciar ausencia de sistema administrativo contable para el
manejo eficiente del control de las facturas, el cual es llevado
manualmente en una tabla de Microsoft Excel.

5. La empresa cumple con las obligaciones fiscales.

A continuacion se ejemplifica en la Figura N°1.
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Figura N°1. Diagrama de Ishikawa Repuestos Dos Coronados C.A

* Solapamientode funciones.

* Ausencia de filosofia organizacional y
planes estratégicos

* Demora en los envios nacionales y
locales.

* Falta de capacitacién en herramientas de
Marketing y Publicidad.

* Carecen de propuestas innovadoras en
la estrategia de ventas

* Liderazgo autoritario-autocrético.

* Ausencia de manuales de normas
y procedimiento.

* Carencia de la estructura
organizacional en organigrama.

* Ausencia de controles administrativos

* Ausencia de sistema administrativo
contable

+ Contabilidad es llevada por un contador
publico externo

* Demora para la toma de decisiones
* Comunicacién descendente(Unidireccional)

* La empresa cumple con las obligaciones
Inexistencia de planes de carrera para fiscales.
los empleados.

Poco personal en el drea de venta
Atencién personalizada y asesoramiento
al cliente.

Sueldos y bonificaciones por ventas
acordes al mercado.

Fuente: Autor (2024)
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4.2 PLAN ESTRATEGICO PARA EL ESTABLECIMIENTO DE SU
FILOSOFIA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

La planeacion estratégica es una parte fundamental de cualquier plan
de crecimiento empresarial, resulta util para las empresas porque les obliga a
ser conscientes de su situacion actual dentro del contexto de mercado que
les rodea. Asi, la organizacibn es capaz de anticipar riesgos y

prevenirlos antes de que influyan en su desempefio.

Para David, (2003) “Las empresas que utilizan los conceptos de
administracion estratégica muestran una mejoria significativa en areas como
ventas, rentabilidad y productividad en comparaciéon con las empresas que

no cuentan con actividades sistematicas de planeacion” (p.15)

En definitiva, la planificacion anticipada guia la toma de decisiones y
ayuda a transformar los esfuerzos de una empresa en resultados, ahorrando
tiempo y recursos lo cual incide en una mayor rentabilidad y ventaja

competitiva para la empresa.

Luego de haber realizado el diagnéstico de la situacion actual, en
Repuesto Dos Coronados C.A, se pudo constatar la inexistencia de la

identidad organizacional en la empresa objeto de estudio.

Es por esto, que esta fase se denomina declaracion de la identidad
organizacional, se expondra la vision, mision 'y los objetivos
organizacionales usando los lineamientos planteados por Fred David. La idea
es lograr una unica direccion de trabajo que oriente a la mencionada
empresa hacia el crecimiento y supervivencia de la misma ante los cambios

del mercado.



75

Etapa I: Declaraciéon de Identidad Organizacional

De acuerdo a lo sefialado por el autor previamente citado, se definié la
Visién- Mision para la empresa Repuestos Dos Coronados C.A. Esta
identidad organizacional se formulé siguiendo los componentes basicos
postulados por David (2003) refiriéndose a la la visidon de una organizacion
como: “Una declaracion de visibn debe responder esta pregunta
fundamental: ;En qué queremos convertirnos?”. Una vision clara sienta las

bases para desarrollar una declaracion de mision detallada.” (p.45).

También, en su obra Misién y Vision-Emprendiendo con sentido y
rumbo argumenta el Dr. Tordn F (2012), “No basta con una buena idea y un
buen plan. Es necesario un sentido, asi como un rumbo. También es preciso
definir un plan estratégico que nos lleve siempre por un camino de constante

mejora.”(p.27)

En referencia a los autores citados se puede inferir que toda empresa
debe crear un plan estratégico de negocios, creando vision, misién, valores,

fijar objetivos y metas efectivos.

Para el autor previamente citado (2012) la vision: “es el suefio
alcanzable a largo plazo, el futuro aspirado por la empresa, un suefio que
representa su maxima aspiracion. Proporciona la motivacion y el entusiasmo
para mirar hacia el futuro de forma positiva y caminar en esa direccion’. (p.
50).

Una empresa logra gran comprension de su propoésito cuando los

estrategas, los gerentes y los empleados elaboran y comunican una vision
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definida. La empresa Repuestos Dos Coronados C.A, no ha logrado llegar a
este punto puesto que sus empleados desconocen en parte una declaracion

oficial de la vision de la organizacion.

Para definir la vision en la empresa se tomaron en consideracion cada
uno de los puntos de vista que expresaron los gerentes tanto administrativo
y de ventas quienes son los socios fundadores para quedar formulada de la
siguiente manera para cumplir con las preguntas claves planteado en la tabla
N° 2.

Tabla N°2 Formulacién de la visién

s : Convertirse en la principal referencia en el
¢, Cual es laimagen

deseada? mercado ventas de repuestos y servicios.

Ser reconocidos como una empresa con
trayectoria, confiable en la importacion vy
) . distribucion de repuestos automotrices,
¢, Qué seremos en el
futuro? permitiendo a nuestros valiosos clientes
beneficiarse de la continua investigacion vy

mejora de las marcas que representamos.

Crecer y mejorar, gracias a nuestra politica

¢Qué haremos en el | y filosofia de gestion.
futuro?

Fuente: Autor (2024)

Una vez que se respondieron las interrogantes basicas de la
elaboracion de una vision se procedio a ubicarlas de manera de darle un

sentido logico a la definicién requerida, obteniendo la siguiente:
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Vision de la empresa Repuestos Dos Coronados C.A.

Convertirse en la principal referencia en el mercado ventas de
repuestos y servicios. Ser reconocidos como una empresa con trayectoria,
confiable en la importacion y distribucion de repuestos automotrices,
permitiendo a nuestros valiosos clientes beneficiarse de la continua
investigacién y mejora de las marcas que representamos. Crecer y mejorar,

gracias a nuestra politica y filosofia de gestion.

Las declaraciones de la vision y la misiébn bien disefiadas son
esenciales en la formulacién, implantacion y evaluacién de la estrategia. La
filosofia en que se basan las declaraciones de mision actuales deriva, en
gran medida, de lineamientos establecidos a mediados de la década de 1970
por Peter Drucker, a quien suele calificarsele como “padre de la

administracién moderna”.

El autor, David (2003) se refiere a la mision: “La mision de la
organizacién es la base de sus prioridades, estrategias, planes y asignacion
de tareas. Es el punto de partida para el disefio del trabajo gerencial y, sobre

todo, para el disefio de las estructuras gerenciales”. (p.46)

Estos nueve componentes basicos (Ver tabla N°3), sirven como
esquema practico para evaluar y escribir las declaraciones de la mision. Las
declaraciones de la visibn y la mision ofrecen direccion a todas las
actividades de planificacion, ya que constituyen el primer paso en la direccion

estratégica.
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Tabla N°3 Componentes de la declaracién de misién

1. Clientes: (Quiénes son los clientes de la empresa?

2. Productos o servicios: ¢Cuales son los principales productos o servicios que ofrece la
empresa’?

3. Mercados: En términos geograficos, éen donde compite la empresa?

4. Tecnologia: ¢{La empresa estd al dia desde el punto de vista tecnolégico?

5. Preocupacion por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad: é¢La empresa esta
comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?

6. Filosofia: ¢ Cuadles son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades éticas basicos de la
empresa.

7. Autoconcepto: (Cual es la competencia distintiva o la ventaja competitiva mas
importante de la empresa?

8. Preocupacion por la imagen publica: iLa empresa responde a las preocupaciones
sociales, comunitarias y ambientales?

9. Preocupacion por los empleados: ¢ Los empleados son un activo valioso para la empresa?

Fuente: David, 2003, p.51-52

La declaracién de la misién, una declaracion duradera sobre el

propésito que distingue a una empresa de otra similar, es la declaracién de la

‘razdn de ser” de una empresa.

Es de resaltar que esta mision fue diseflada tomando en cuenta las

ideas de los socios fundadores, adecuandola a los componentes que debe

llevar una mision para establecer una filosofia organizacional acorde y

formal que permita orientar sus labores y desempefiados para su mejor

funcionamiento. El citado autor sefala: “la declaracion de mision revela lo

qu

€ una organizacion quiere sery a quién quiere servir’ (p.45)
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Mision de la empresa Repuestos Dos Coronados C.A

En Repuestos Dos Coronados C.A, ofrecemos a todos nuestros
clientes repuestos de calidad a precios competitivos con despachos a nivel
nacional, gracias a la experiencia de nuestro personal de ventas, somos una
empresa lider en la distribucién de repuestos para las diferentes marcas de

vehiculos que hacen presencia en el parque automotor venezolano.

Contamos con un equipo humano calificado, multidisciplinario y
comprometido con el desarrollo, siempre estamos en la busqueda de

satisfacer y apoyar al fortalecimiento social de nuestro Pais

La correcta declaraciéon de mision debe describir no solo el propdsito
de la organizacion, sino también quiénes son sus clientes, productos o

servicios, mercados, filosofia y tecnologia basica.

Valores

En cuanto, a los valores de una empresa son los principios éticos que
definen su identidad y guian sus decisiones, comportamientos y cultura.
Ademas, sirven como un modelo de conducta para sus lideres y empleados,

y como referente de identificacion para el publico objetivo.

En referencia a los valores son pieza clave para transmitir al equipo las
expectativas éticas y profesionales que la empresa espera de ellos como
individuos, y operaran como una forma de educacion empresarial dentro de

la misma.
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A continuacion, los valores que deberia implementar la empresa en

estudio.

a) Calidad: Compromiso con la excelencia en la comercializacion de
repuestos en las marcas que distribuimos.

b) Satisfaccion del Cliente: Nuestra Prioridad es la satisfaccion de los
clientes, ofreciendo una gama de repuestos y accesorios para
vehiculos automotores y un servicio personalizado que supere sus
expectativas.

c) Integridad: Actuacion ética y transparente en todas nuestras
operaciones, basada en la honestidad, la confianza y el respeto hacia
nuestros clientes, empleados y comunidades.

d) Trabajo en Equipo: Buscamos fomentar un ambiente de colaboracién
y respeto entre todos los miembros del equipo, reconociendo la
importancia de trabajar juntos para alcanzar los objetivos de la
empresa.

e) Compromiso Social: Contribucion activa al bienestar de la sociedad a,
través de practicas socialmente responsables, apoyando iniciativas, la

educacion y el desarrollo sostenible.

Politicas.

Las politicas de una empresa son la base de las operaciones y del
cumplimiento legal, por lo que deben estar correctamente establecidas de

acuerdo con la naturaleza de las actividades del negocio.

Con respecto, a las politicas organizacionales, constituyen principios,
pautas a seguir, formas de pensar y de actuar que emanan de la direccion de

la empresa.
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Entre las politicas que puede implementar la empresa:

a) Politica de igualdad con el objetivo de promover y desarrollar la
igualdad sustantiva entre hombres y mujeres.

b) Politica de salud y seguridad en el trabajo, creando y promoviendo una
cultura organizacional con condiciones de trabajo adecuados,
estableciendo lineamientos que garanticen un medio ambiente de
trabajo saludable y seguro.

c) Politica sobre el uso de las redes sociales e Internet, la empresa
reconoce que Internet ofrece oportunidades Unicas para participar en
discusiones interactivas y compartir informacion sobre temas
especificos utilizando una amplia variedad de canales de redes
sociales, sin embargo estas pueden representar un riesgo para la
informacion confidencial, reputacion por lo qgue ameritan ser manejadas
por personal calificado en esa area.

d) Politica de sostenibilidad, requieren de una gestibn empresarial
sostenible, responsable, proactiva y comprometida con el desarrollo y el

bienestar de la sociedad.

Estructura organizacional.

En cuanto a la estructura organizacional es una parte indispensable
para cualquier empresa ya que en ella se visualiza la forma en que se
dividen, agrupan y coordinan las actividades dentro de una organizacion en

cuanto a las relaciones entre el gerente y los empleados.

“Un organigrama es un esquema o representacion grafica de la
estructura de una organizacion, que refleja los departamentos con su

respectivo responsable a cargo y como se relaciona cada area entre si.”
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(Disponible en: https://concepto.de/organigrama/#ixzz8ahLVvEiIkO [Consulta
15/05/2024.]).

En el caso particular de la empresa Repuestos Dos Coronados C.A, se
propuso la estructura organizacional que se muestra a continuacion en la
Figura N°2:

Figura N°2. Organigrama Repuestos Dos Coronados C.A
i ™

L GERENTE GENERAL

~

I

Contador Publico l

‘ Gerente de Venlas ‘

Vendedor

Fuente: Autor (2024)

Repuestos Dos Coronados C.A, cuenta con (1) un Gerente General,
(1) Contador Publico, (1) Gerente de ventas, quien a su cargo tiene (1)

vendedor.

Por tanto, la estructura organizativa establece, un marco general donde
se establecen las funciones que cumple una empresa, constituyéndose como

la base para fijar procedimientos y rutinas en el trabajo diario.


https://concepto.de/organigrama/#ixzz8ahLvEikO
http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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La estructura organizativa mas comun divide a una empresa en
funciones generales bien delimitadas unas de otras. En el organigrama
propuesto en la Figura N° 2, se visualizan dos niveles el primero de ellos
nivel estratégico tactico; formado principalmente por el gerente general y el
contador publico. Ambos, desarrollan trabajos en conjunto para facilitar la
toma de decisiones, ya que el gerente general es quién proporciona los datos
e informaciones financieras al contador publico externo. En el segundo nivel
jerérquico operacional se encuentra el gerente de ventas, quien es el

encargado de llevar a cabo las operaciones de ventas de la empresa.

La ventaja de esta estructura facilmente escalable reside en que los
empleados se especializan en su &mbito de actividad, trabajando con mayor
eficiencia. De esta forma, toda la empresa estara estructurada para buscar la
consecucién de los objetivos, respetando los lineamientos rectores y

construyendo la cultura e identidad del negocio.

Es importante definir las funciones en la empresa Repuestos Dos
Coronados C.A, porque permite asignar responsabilidades. En la Tabla N° 5

se describen las funciones de los cargos de la empresa en estudio.

Por otro lado, los cargos en una empresa son el conjunto de tareas y
funciones que cada persona tiene asignadas. Asimismo, destacar la
necesidad de implementar un departamento de Marketing y Publicidad
responsable del desarrollo y ejecucion de estrategias de marketing
efectivas para impulsar el crecimiento del negocio y aumentar la visibilidad de

la empresa en el mercado.

A continuacion, se describen las unidades administrativas que maneja

actualmente Repuestos Dos Coronados C.A:
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Tabla N°4 Funciones de las Unidades de la empresa

Unidad

Cantidad
de
personas

Funciones

Gerente General

Tiene la responsabilidad de liderar y gestionar
todas las actividades relacionadas con la
empresa.

Sera el encargado de dirigir un equipo
multidisciplinario, que incluye areas como:
ventas, marketing y recursos humanos, para
lograr los objetivos estratégicos y operativos
de la empresa.

Se encarga de planificar, organizar, dirigir y
controlar las operaciones diarias, asegurando
el cumplimiento de los objetivos, gestionando
el personal y brindando liderazgo al equipo.

Gerente de
Ventas

Responsable de liderar y supervisar todas las
actividades relacionadas con el departamento
de ventas.

Su objetivo principal serd impulsar el
crecimiento de las ventas, aumentando la
cuota de mercado y asegurando la
satisfaccion de los clientes.

Crear las promociones del producto y darlas a
conocer.

Vendedor

Responsables de atender a los clientes,
tomar pedidos, aconsejar sobre los productos
de la empresa y gestionar las transacciones.
Es responsable de ofrecer un servicio de
calidad al cliente, mantener una buena
imagen de la empresa y promover las ventas.
Captacion y Retencion de clientes existentes.
Gestibn en la resoluciéon de reclamos.

Contador Publico

Encargado de analizar e interpretar la
informacion contable de la empresa,
mantener el orden fiscal de la misma para
evitar multas y sanciones.

Aportara al gerente los mecanismos e
instrumentos que faciliten la toma de
decisiones.

Fuente: Autor (2024)
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4.3 TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC'S), QUE
PUEDEN APLICARSE EN LA CONSOLIDACION DE LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LA EMPRESA REPUESTOS DOS CORONADQOS, C.A

Las nuevas tecnologias tienen un papel crucial en las campafias de
marketing modernas, permitiendo a las empresas conectar de manera mas
efectiva con su publico objetivo. El internet y las Tics ofrecen poderosas
herramientas para desarrollar estrategias de marketing empresarial.

Actualmente, las redes sociales, son plataformas digitales donde las
personas interactdan entre ellas, debido al auge de dichas redes como en
este caso: Facebook, X Twitter, Instagram, entre otras. La forma de
comunicarse de las personas y las empresas, ha cambiado gracias al
Internet, por esta razén ha incrementado el interés de las empresas por
explorarlas como una herramienta de marketing, ya que facilitan la
interaccién con sus clientes, siendo de bajo costo y en la actualidad su

popularidad es alta.

En el caso particular, de la empresa objeto de estudio, no poseen
pagina Web corporativa, la comercializacion de sus productos lo hacen con
publicaciones que realizan en la red social Instagram con el Ig de la empresa
y en estados de WhatsApp, del gerente general y el gerente de ventas
respectivamente.  La informacién publicada es generalmente de los
repuestos para Camiones Mitsubishi, Iveco, Ford, Mercedes Benz. Se pudo
observar que, no poseen una cuenta empresarial (Instagram Business), ésta
es una herramienta, enfocada a los perfiles profesionales, que responde a
las necesidades que estos presentan y ofrece servicios tales como perfiles

de negocio, insights o métricas de las publicaciones.
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Mediante entrevista no estructurada, con la Gerente General
Licenciada Maylin Coronado, destaco que las publicaciones son realizadas
por ella, también manifestd el desconocimiento de las bondades de las
plataformas de redes sociales y tecnologias de informacion que pueden

utilizar para lograr llegar a mas visualizaciones del contenido que publican.

En este sentido, la tecnologia digital aplicada al marketing empresarial
se enfoca en mejorar los procesos, en estos nuevos escenarios que giran
en: la satisfaccion del cliente, conocer y llegar al publico objetivo, dar
respuesta de la forma mas eficaz posible a las demandas del consumidor o

crear una relacion de confianza y fidelizacion.

Razon por la cual, es imprescindible utilizar tecnologias digitales en
marketing que permitan potenciar y visibilizar a la empresa Repuestos Dos
Coronados C.A, no sacar partido de las ventajas que ofrecen los avances
tecnologicos puede implicar quedarse atrds y ser superado por la

competencia.

Gracias, a los avances tecnologicos, las empresas ahora pueden utilizar
el andlisis de datos para identificar y comprender el comportamiento, las

preferencias y los intereses de su publico

En la tabla N° 5, se presenta las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (Tics), que puede ser aplicadas en la empresa objeto de

estudio.
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Tabla N°5 Tecnologias de Informacién y Comunicacion (Tics)

Tics que puede aplicar Repuestos Dos Coronados C.A

Se centra en el

Instalar un chatbot dentro de Ila

Gnicamente a un
tipo concreto de
perfiles. Ademas,
se puede limitar
el presupuesto y
la duracién de la
campafa.

realizar la compra
en la web del
anunciante.

_ desarrollo de | estrategia de inbound marketing
© : .
I3 herramientas La metodologia inbound es una
[ —
'*g capaces de | estrategia de marketing digital que
®© desempefiar, con | apunta al crecimiento de la empresa a
(&)
S un margen | través de relaciones significativas vy
(@] L. .
5 minimo de | duraderas con consumidores,
o . . . .
= error, tareas que | prospectos y clientes, sin ser intrusivos,
realizan los seres | por lo que suele decir que es una forma
humanos de marketing organico o pasivo.
Promocién de | Instagram Crear
marca: es posible | Shopping: ofrece | La estrategia para
crear publicidad | la posibilidad de | el Instagram
de manera directa | mostrar un | profesional. Para
en Instagram, a | catalogo de | ello, es necesario
* través de la | productos como si | definir el publico
8 promocién de una | de una publicacion | objetivo,
% publicacion. Esta | tradicional se | establecer los
5 herramienta tratase, pero | objetivos
= permite ofreciendo comerciales, crear
2 seleccionar el | informacién acerca | un calendario de
% publico objetivo al | de los articulos y | contenidos y
o gque se quiere | poniendo a | estudiar los
% dirigir, mostrando | disposicion directa | insights para
= el anuncio | el enlace para | optimizar las

publicaciones.
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Tabla N°5 (Continuacién)

Marketing por correo

electrénico

Es una herramienta para | Permite construir una
comunicarse digitalmente | relacibn con el publico
con leads y clientes a través | mientras atraes trafico a
del envio masivo de correos | las redes sociales de la
electrénicos a una base de | empresa, Se puede
contactos incluso segmentar  los
correos electrénicos vy
dirigirte a los usuarios por
demografia, para que solo
los envies a la gente que
mas interés tiene en
verlos.

Pagina

Web

A través de una pagina web atractiva se puede presentar
los productos o servicios que se ofrecen de forma clara,
directa y visual, ademas los clientes podran conocer un
poco mas sobre la empresa, consiguiendo establecer el
primer paso de una posible relacién comercial.

Video marketing

o videos online;

Es una estrategia clave cuando se pretende dar a
conocer un negocio, consiguiendo ser visuales y virales a
través de internet. Los videos consiguen alcanzar mayor
grado de retenciéon en el publico ya que es capaz de
despertar emociones, porque nuestro cerebro esta

acostumbrado a recibir informacioén visual.

Landing Page (pagina

de aterrizaje)

Es una pagina dentro de un sitio web, desarrollada con el
Unico objetivo de convertir los visitantes en Leads o
prospectos de ventas por medio de una oferta
determinada. Estas paginas de aterrizaje permiten crear,
vender, captar, aumentar la audiencia. Su principal
proposito, que no es otro que el de convencer a un
usuario de comprar un producto, registrar sus datos en un

formulario o suscribirse a un servicio

Autor (2024)
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El tener presencia en medios digitales ayudara a que tanto los clientes
actuales, como clientes potenciales conozcan mejor y la empresa sea su
primera opcion al momento de estar buscando un lugar donde adquirir un
producto o servicio. En la Figura N° 3, se puede observar una publicacion

gue no se realiza desde una cuenta empresarial, carece de especificaciones

del producto, hashtags entre otros.

Figura N°3. Publicacion en Instag

5 dia

e coronado.maylin

ram Disco de embrague Mitsubishi

=\ d
N
N

caronado.maylin Disco de embrague
Nuevo y Original para Mitsubishi Fv517

© Q¥

3 Me gusta

5dia

Fuente: Ig Repuestos Dos Coronados. C.A (Consulta 21/05/2024).

En referencia, a la publicacién (Ver Figura N° 3), cuando una persona
esta buscando informaciéon sobre un producto en Google o cuando hace
filtrados de publicaciones en Instagram por hashtags, lo que esta haciendo el
consumidor es buscar opciones que resuelvan una necesidad de compra. En
el caso de las publicaciones posteadas por la empresa en estudio, no
permiten la visualizacion de los repuestos que ofrecen por desconocer el
manejo de la herramienta. Para lograr ventajas competitivas, las empresas

deben invertir esfuerzo y recursos en identificar aquellas cosas que les


http://www.fedecamaras.org.ve/detalle.php?id=2257%20%5bconsulta
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interesan a los consumidores, ya que solo de este modo pueden generar

contenidos relevantes para ellos.

Por tal razon, las empresas utilizan las Tics, como una herramienta para
tener mayor presencia en el mercado y aumentar sus ventas. En el caso de
la empresa Repuestos Dos Coronados C.A, la implementacion de sistemas
de informacién y comunicacion le permitira a la empresa procesar,
almacenar y distribuir informacion, recoleccion, ordenamiento y agrupacion

de los datos y posteriormente facilitara el andlisis de estos.

En conclusion, la empresa obtendra:

1. Comunicacion con el consumidor: Comunicar al consumidor el producto
0 servicio que ofrecemos.

2. Evaluar las ventajas competitivas: Aprovechar las ventajas competitivas
respecto a la competencia fundamental en la toma de decisiones.

3. Aumentar los contactos: Interactuar en tiempo real con los clientes o dar
a conocer las novedades de los productos que ofrece la empresa.

4. Adaptar las estrategias de ventas: Ofertar los productos en un espacio
virtual. Ofreciendo al cliente la posibilidad de comprar sin tener que salir

de casa.

4.4 MODELO DE NEGOCIOS PARA LA CONSOLIDACION DE LA
EMPRESA REPUESTOS DOS CORONADOS, C.A BAJO LA
METODOLOGIA CANVAS

Hoy en dia, el modelo CANVAS, es una herramienta que empresas y

emprendedores tienen al alcance para el desarrollo y mejoramiento de su
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propio negocio, ayudando a prevenir posibles errores iniciales y a futuro

gue pudieran ser un peligro u obstaculo para su desarrollo y progreso.

Por lo tanto, es recomendable que el modelo CANVAS sea utilizado
por aquellas pequefias o0 medianas empresas que busquen una solucion
a todas aquellas interrogantes que surgen antes y durante la puesta en

marcha de un negocio.

Actualmente, su aplicacién supone un hito en la planificacion de
negocios y ha servido a diversas pequefias, medianas y grandes
empresas a identificar  problematicas, encontrar una estrategia
competitiva y visualizar de una manera sencilla el amplio proceso que
conlleva mantener y poner en marcha un negocio, permitiendo tener
una comprension detallada sobre aspectos de los productos, servicios,

clientes, distribuciéon entre otros.

Con la implementacion del modelo CANVAS se cree que este
ayudara vya sea en corto o largo plazo, a la empresa Repuestos Dos
Coronados C.A, a mejorar y posicionarse en el mercado con el interés de

seguir creciendo.

La ausencia de un plan y de una estrategia es uno de los principales
factores por los que fracasan los negocios. Por ello es importante saber
como hacer el modelo Canvas o el Business Model Canvas, la cual es una
herramienta que permite crear de manera gréfica y sencilla un modelo de

negocio basado en nueve mdodulos basicos.

Mediante la aplicacion de las técnicas de recoleccion de informacion:

Observacion directa y participativa, entrevista no estructurada, revision
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bibliografica, se pudo elaborar el Modelo de negocios para la Empresa Dos

Coronados (Ver Figura N°4)

A continuacién, se presenta los elementos que forman el modelo de

negocios de la empresa en estudio:

1. Asociaciones claves: Las asociaciones claves para una empresa son
todas aquellas organizaciones o instituciones que contribuyen en cierto
modo a que esta pueda ofrecer su propuesta de valor en el mercado.

Para la empresa objeto de estudio se recomienda:

e Proveedores
e Clientes
e Personal especializado en mecanica de camiones

e Alianzas comerciales

2. Actividades claves: Esta es una de las piezas mas complicadas dentro
de un modelo de negocio porque ella depende que tenga claro y que
asi se transmita al mercado qué somos, y qué queremos ser. Describe
las actividades mas importantes que debe realizar la empresa para que

su modelo de negocio funcione.

Las actividades clave de la empresa Repuestos Dos Coronados C. A

se especifican a continuacion:

e Ventas
e Asesorias al cliente personalizadas

e Recepcion de pedidos y cotizaciones en linea y en persona



93

Empaquetado y entrega de repuestos y partes

Manejo de pagina Web

Gestion de Redes sociales.

3. Recursos Claves: Se analiza como va a hacer la empresa para llevar a
cabo su propuesta de valor y con qué medios necesita contar para
conseguirlo. Es por ello que debe tener en consideracion diferentes
tipos de recursos como: humanos, tecnoldgicos, fisicos (locales,

vehiculos, puntos de venta), entre otros.

En cuanto, a la empresa Dos Coronados, C.A, necesitara contar con los

siguientes recursos claves:

Personal altamente capacitado en repuestos y partes de camiones

Repuestos de alta calidad

Infraestructura(Espacio fisico adecuado)

Tecnologia( Computadora, teléfonos, impresoras, sistema de respaldo

de energia (Ups), Internet satelital o fibra éptica)

Conocimiento en el &rea de marketing digital

4. Propuesta de valor: La propuesta de valor es aquello que una
empresa hace mejor que la competencia y que supone una ventaja o
beneficio diferencial para el cliente cuando se trata de suplir una

necesidad o resolver un problema.

Estos son algunos de los elementos que pueden ser de valor para los

clientes: Utilidad, mejora de los productos o servicios ofreciendo mayor
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comodidad, usabilidad, accesibilidad, innovacion, personalizacion de la oferta

de productos y servicios, reduccion de los costos, precios, tiempo de entrega.

La propuesta de valor de Repuestos Dos Coronados, C.A proporciona:

e Servicios y asesorias al cliente pre y pos-servicio de venta, brindando
asesoramiento y apoyo en todo momento

e Rapidez y puntualidad en la entrega del producto para pedidos en linea

e Precios competitivos gracias a la capacidad de negociacion con

proveedores

Con estos valores a seguir se obtiene, una mejora en el nimero de

atencion vy satisfaccion de clientes para la empresa objeto de estudio.

5. Relacion clientes: Se define el tipo de relacion que la empresa quiere
establecer con uno de sus segmentos de clientes. En el caso de la
empresa Repuestos Dos Coronados C.A, implementara la relacion tanto
presencial, como virtual, con la intencibn de captar clientes,
mantenerlos y estimularlos, para que confien en los servicios prestados

y mantengan constante la relacion con la misma.

La relacion con los clientes es indispensable, por lo que no se
debe dejar de lado, pues esta se consider6 como uno de los bloques
importantes dentro del modelo, conteniendo diferentes aspectos que
sirven de ayuda para construir unas relaciones soélidas y de confianza con

los clientes; dentro de estas, se tomaron en cuenta:
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e Atencion personalizada y asesoramiento en todo momento
e Comunicacion constante durante el proceso de ventas
e Fidelizacion de clientes a través de descuentos y promociones

especiales

Dichas tacticas pueden variar desde nivel personal hasta de forma
automatizada e incluso contemplar la creacion de comunidades de

usuarios y medios de sitios Web.

5. Canales de distribucion: Hace referencia a la forma en la que una
empresa contacta y mantiene comunicaciones con sus clientes. En
conclusién, se describe cdmo comunicar y llegar al segmento de

clientes para entregarles la propuesta de valor.

Con el blogue de los canales de distribucion se reflejan las maneras de
como se planea dar un mayor alcance del servicio a ofrecer, por lo que el
analizar dicho modo es esencial e incluyendo una descripcion sobre algun
medio publicitario o promocion que se pretenda utilizar para comunicar a

sus clientes.

La empresa Repuestos Dos Coronados, C.A utilizara los siguientes

canales:

Publicidad en redes sociales

Volantes 0 anuncios

Pagina Web con redireccion al WhatsApp Business para acceder al

catalogo de servicios y opciones de cotizacion en linea

Aplicaciones moviles App
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e Participacion en ferias y eventos locales.
e Medios impresos y audiovisuales.

e Sms ( Email Marketing)

7. Segmento del cliente: El objetivo es definir para quiénes se crea valor,
es decir, definir quiénes son los clientes mas importantes, cuyas
necesidades se van a satisfacer mediante los productos o servicios que

representan nuestra propuesta de valor.

Para la empresa objeto de estudio los clientes seran:

o Empresas petroleras locales y nacionales
e Talleres mecanicos y clientes en general tanto locales como nacionales.

e Otros negocios locales que necesitan repuestos y partes para camiones

8. Fuentes de ingreso: Toda empresa tiene como obijetivo final generar
ingresos que le permitan subsistir en el tiempo y generar utilidad para
sus duefios o accionistas. En este apartado se analiza cudl es la forma
gue la empresa genera sus ingresos (efectivo, créditos, débitos,

cheques, transferencias, otros).

La empresa Repuestos Dos Coronados C.A, objeto de estudio debe sus
ingresos a la venta de repuestos y partes para camiones Mitsubishi, Iveco,
Ford, Mercedes Benz, entre otros Yy asi mismo la venta online. En la
cobranza se utilizan medios electrénicos, transferencias bancarias de bancos
nacionales e internacionales, efectivo en la moneda oficial de Venezuela, asi
como también en moneda extranjera (Délares y Euros) a tasa del Banco

Central de Venezuela del dia, Binance (para transferencia por
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Criptomonedas) y Zelle (para transferencias digitales en Dolares

americanos).

Con las fuentes de ingreso se planea con un control de andlisis
estructurado y un seguimiento sobre como sera la monetizacion por el
pago del servicio, incluyendo el valor que se ofrece a los clientes,
ademas de realizar el proceso de pago de servicios, préstamos,
honorarios, publicidad, etc. Cada fuente de ingreso puede contar con
diferentes formas de establecerlo, segun sea el tipo de mercado, dificultad

o rentabilidad.

9. Estructura de costos: Segun el modelo Canvas la estructura de costos
consiste en especificar todos los costos en los que incurrird la empresa
para hacer funcionar su modelo de negocio. Este es el ultimo paso a
completar porque proviene de los bloques anteriores: actividades
claves, socios claves y recursos claves. Es importante, definir la causa
del costo y si son fijos o variables, para optimizar y lograr un modelo

mas eficiente.

La estructura de costos se basa en los recursos monetarios
generados por la empresa por lo que se requiere una descripcidon a
detalle de los ingresos Yy egresos, estados de resultados y el balance
general.

e Costos de personal y salarios.

e Pago de servicios

Pago de Impuestos nacionales y municipales

Costos de publicidad y promocién

Gastos materiales de oficina
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Con lo mencionado se espera obtener resultados positivos con respecto
al trabajo de investigacion y a la propuesta de mejora para la empresa con el

uso del modelo de negocios. Ver Figura N°4 anexa
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Figura N°4. Modelo Canvas Repuestos Dos Coronados C.A

RECURSOS CLAVES

e internacionales, efectivo
oficial de Venezuela, y moneda
y euros), Binance y Zelle. i

Fuente: Autor (2024)
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez desarrollados los objetivos planteados en la investigacion, se

plasman las siguientes conclusiones y recomendaciones:

3.1 CONCLUSIONES

1. En cuanto a la situacion actual de la empresa Repuesto Dos Coronados
C.A, es una empresa familiar que presta sus servicios bajo la
modalidad Home Office, se pudo evidenciar a través de las técnicas
aplicadas carencia de procedimientos administrativos, inconsistencia
en la gestién financiera, demora en los tiempos de entrega de pedidos,
por otro lado, existe desconocimiento de las herramientas de
marketing y publicidad, adolecen de propuestas innovadoras en la
estrategia de ventas. También, se observé carencia de enfoque
estratégico empresarial, las funciones de los cargos no estan descritas
por la ausencia de manuales de norma y procedimientos, lo cual afecta
el solapamiento de funciones en la empresa objeto de estudio.

2. Al momento de realizar el estudio la empresa no manejaba el enfoque
estratégico, carecian de vision, mision, valores, politicas, estructura
organizativa, funciones. Sin embargo, la empresa reconoce la
necesidad de mejorar sus procesos por tal motivo en el presente trabajo
han sido desarrolladas atendiendo a las necesidades manifestadas
por la empresa y tomando en cuenta el criterio de la gerencia y los
empleados.

3. En cuanto a las tecnologias de informacion y comunicaciéon (Tics)

manejadas por la empresa objeto de estudio, se observé el poco uso
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de dichas tecnologias, a pesar de contar con equipos informaticos y
acceso a Internet, no cuentan con pagina Web, sélo utilizan Instagram
para las publicaciones de los repuestos, sin sacarle provecho a las
bondades que presenta la herramienta esto debido al desconocimiento
en el manejo de aplicaciones.

4. La empresa Repuestos Dos Coronados, C.A, con la aplicacion del
modelo Canvas le permitird visualizar las diferentes areas de valor de
la entidad y como deben relacionarse unas con otras para el logro de
los objetivos deseados. Entre las que destacan: socios claves,
actividades claves, propuestas de valor, estructura de costos, canales
de distribucion, fuentes de ingreso. El modelo Canvas, propuesto
detalla las &reas medulares permitiendo obtener una perspectiva global

del negocio que coadyuva con la toma de decisiones gerenciales.

3.2 RECOMENDACIONES

En virtud del resultado de la presenta investigacion, se le sugiere a la

empresa Repuestos Dos Coronados, C.A.

1. Implementar un manual de procedimientos para el control sus procesos
administrativos y operativos, asi como también la instalacion de un
sistema administrativo contable. También, se recomienda mejorar los
tiempos de entrega de los pedidos, evitar el solapamiento de funciones,
fomentar un estilo de liderazgo participativo que permitan mayor
comunicacion y mejore el proceso de toma de decisiones.

2. Repuesto Dos Coronados C.A, debe comunicar a sus empleados el
disefio de la filosofia organizacional ya que de esta forma se generara
el compromiso y motivacion que permitan la adecuada ejecucion de sus

procesos medulares. Asi como también, a corto plazo la empresa debe
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mejorar las estrategias de marketing y publicidad lo cual incidira
favorablemente en el incremento de las ventas.

. Se recomienda la utilizacion de nuevas estrategias innovadoras, que
permitan llegar al reconocimiento de la empresa, adentrarse al mundo
del Marketing Digital, permitiéndole llegar a nuevos consumidores y
lograr los objetivos deseados, lo cual conllevara al mejoramiento de su
gestiébn empresarial. Por lo tanto, la empresa debe adoptar tecnologias
digitales para llegar a mas publico objetivo, como la Inteligencia
Artificial, creacion de pagina Web y aplicaciones maviles para la venta
online, manejo de la herramienta Instagram Bussines entre otros.
Tomar en cuenta las areas definidas en el Modelo Canvas, asi mismo,
se debe realizar la revisibn mensual a la estructura de costos, por si es
necesario realizar ajustes que permitan seguir encaminados en el logro

de los objetivos deseados en materia administrativa y financiera.
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