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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo principal disefiar un
plan de direccionamiento estratégico para la empresa El Rincén de Nina
Express, C.A, Maturin - Estado Monagas, donde el tipo de investigacion
empleado fue de campo a través de un nivel descriptivo, teniendo una
poblacion de 06 personas, los cuales representan a todos los empleados que
trabajan en dicha empresa y ocupan los siguientes cargos: El duefio de la
empresa, quien ocupa las responsabilidades de encargado o gerente general,
dos (2) vendedores que a las vez cumplen funciones administrativas, de aseo
y mantenimiento de la empresa, un (1) vigilante, una (1) contadora (Contador
Puablico externo), y un (1) asistente administrativo (la pasante) que también
debe hacer funciones relacionadas con compras, ventas, diligencias
bancarias, a quienes se les aplicd técnicas de recoleccion de datos tales
como: observacion y entrevista no estructurada, ademas se contdé con
revision documental. 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 opinién de su duefio. Ademé&s la empresa no cuenta con
ningun tipo de publicidad en las afueras de establecimiento, tampoco hace
uso efectivo de las redes sociales para la promocién y venta. Y no cuentan
con publicidad radial.

Descriptores: Plan, Direccionamiento, Estratégico, Empresa.

Xi



INTRODUCCION

Actualmente el mercado nacional para la empresa comercializadoras es
bastante turbulento y dificil. Al respecto Kovacevic y Reynoso (2015),
menciona que en el mundo de las organizaciones muchas de ellas se
enfrentan a diversas situaciones probleméticas y permanentes retos, debido
a los continuos cambios del entorno empresarial; avances tecnoldgicos,
mayor competencia, innovacioén constante, creacion de una nueva fuerza de
trabajo basada en el talento, necesidades volubles, exigencia de los clientes
y el alcance de niveles altos de desemperio, entre otros que hacen que las
organizaciones pierdan la estabilidad (pag. 2). Por lo cual las empresas
deben estar a la vanguardia y contantemente controlando sus actividades y
reinventdndose para permanecer activas en el mercado. De alli la
importancia de mantener una direccion clara y estratégica que conduzca al

logro de los objetivos de manera general.

Segun Gordillo y Blas (2015), sefalan que debido a la dinamica
empresarial que se vive en la actualidad sobre el tema de recursos humanos
las organizaciones toman en consideracion adquirir herramientas de gestion.
La direccion estratégica les permitié adquirir un buen uso de los recursos en
base al cumplimiento de sus objetivos de acuerdo a las estrategias por parte
de la empresa, estd podra ejecutar sus actividades de una manera positiva
en el mercado y generando un posicionamiento en la mente del consumidor y

sus clientes (pag. 10).

Por consiguiente, la adaptacion de las empresas frente a estas
incertidumbres, exige una continua revision de las organizaciones en relacion

al entorno, éste debe estar orientado a evaluar el desempefio dentro y fuera



de la misma. Es evidente, que en el presente Venezuela atraviesa por una
situacion de recesion econdmica y crisis, que hace que el mercado se torne
inestable e impredecible. Ante la incertidumbre emerge el direccionamiento
estratégico, como herramienta administrativa que formula las metas y
objetivos estratégicos, que permiten a las organizaciones en formaciéon salir
del modelo rigido normativo, donde no es posible adaptarse a los cambios
repentinos ocasionados por el clima econémico que impera en la realidad

nacional.

En este orden de ideas, en el presente proyecto de investigacion se
estima el disefio de un plan Direccionamiento Estratégico para la empresa El
Rincén de Nina Express, C.A. Maturin - Estado Monagas a través del
establecimiento de objetivos y la escogencia de los medios mas apropiados
para emprender acciones que le permitan avanzar hacia el crecimiento
empresarial y la consolidacion de operaciones comerciales, ampliando de
esta manera las oportunidades del negocio. Por lo cual, para mayor y mejor
comprension este trabajo de investigacion se estructura en tres fases,
cumpliendo con lo establecido por la Universidad de Oriente, para el

desarrollo de las pasantias de grado. A continuacién se describe:

Fase I. el Problema y Sus Generalidades, en el cual se encuentra
contemplado el planteamiento y delimitacion del problema, objetivos de la
investigacion, justificacion de la misma, asi como también la metodologia que
sera aplicada, donde se especifica el tipo y nivel de la investigacion,
poblacién, las técnicas de recoleccion de la informacién, las técnicas de

analisis, seguidamente de la informacion empresarial.

Fase Il. Desarrollo del Estudio, en esta segunda fase se presentan y

analizan los resultados obtenidos luego de la aplicacién de las técnicas de



recoleccion de informacién, los mismos son mostrados en orden logico de los

objetivos especificos previamente fijados en la fase anterior.

Fase lll. Conclusiones y recomendaciones. Esta Ultima fase hace
referencia a las consideraciones finales del trabajo de investigacion, las

misma se expresa en forma de conclusiones y recomendaciones.



FASE |
EL PROBLEMA 'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

El direccionamiento estratégico viene a marcar una linea clara de
orientacion hacia donde debe ir la empresa y que quieren los duefios de ella,
por lo cual se plantea como un nuevo estilo de direccibn empresarial que
busca mantener a las organizaciones a la vanguardia del mercado,
adaptandose a los cambios y situaciones que se producen con el entorno.
Tomando en consideracion precisamente el entorno turbulento y cambiante
de la economia venezolana, en la actualidad, las empresas requieren tener
estructuras solidas con estrategias definidas, para contar con procesos claros

y debidamente documentados.

Por consiguiente, es de sefialar que en el ambito venezolano las
pequefias y medianas empresas se han visto la necesidad de proyectarse y
prepararse ante los cambios de un mundo cada vez mas globalizado,
incorporando para ello el uso de las tecnologia de comunicacién e
informacion con el fin de dar a sus clientes propuesta mas innovadoras y
estandares de calidad mas altos, que propicien una cercania cliente empresa
a través del manejo de las redes sociales como medio publicitario y de
comercializacién. 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.



En este orden de ideas, se encuentra, el Rincon de Nina Express, C.A.
el cual esta ubicado en el Sector el Zamuro, via principal cruce con calle
principal Sector Trece de Enero, carretera nacional Maturin — Caripito,
Estado Monagas. Esta pequefia empresa comercializadora esta en etapa de
crecimiento en la actualidad es un bodegon y quiere proyectarse a futuro
como un abasto competitivo en cuanto a precios y calidad en la zona se
refiere. Por lo cual se hace necesario e interesante el desarrollo de este
trabajo de pasantias donde se le proporcionara a la empresa elementos
administrativos que en la actualidad se evidencia la carencia de los mismo y
qgue son de gran importancia pues conformarian lo que es su filosofia de
gestibn empresarial, como: mision, vision, objetivos, valores, estructura

organizativas, mapa de procesos entre otros.

Hoy en dia la empresa no cuenta con ningun elemento administrativo
que la ayude para el fortalecimiento y direccion de su crecimiento futuro. Su
problema es que funcionan el dia a dia, pero sin direccion estratégica para el
funcionamiento operativo, ademas el area de administracion no existe,
basicamente se retnen facturas e informacion en una carpeta, que recoge un
contador externo, el cual lleva la contabilidad y hace los pagos tributarios
correspondientes. Por lo cual carece de control en muchas de las actividades
realizadas y viene presentando algunos inconvenientes tales como; el
desconocimiento por parte de los duefios de lo que desean que sea la
empresa en el futuro, de forma realista y atractiva, de modo que se sepa
hacia donde se quiere llevar, como quiere que la vea el personal ademas sus
clientes y publico en general, debido a la carencia de una filosofia
organizacional enfocada en visién, mision, principios, objetivos estratégicos,

pues se trabaja conforme surgen las acciones en el dia a dia.



También presentan deficiencias de objetivos organizacionales que
causan traumatismo en el normal desarrollo de las actividades o puede llevar
al uso inadecuado de recursos y de tiempo, originando esto un descontrol en
el funcionamiento y crecimiento de la empresa, provocando tener un bajo
rendimiento laboral, a la vez un déficit financiero. Asi mismo no se toman en
cuenta la variedad de situaciones que se presentan y tratan de solucionarlas
de una sola manera, simplemente se adaptan a las circunstancias. Dicha
situaciéon viene dada porque los duefios se forman mentalmente los
objetivos, estableciéndolos de manera informal lo que redunda en la falta de

seguimiento y escaso control en la toma de decisiones.

Asimismo, es de destacar que la empresa, no posee estructura
organizacional lo cual ocasiona poca coordinacion y escaso compromiso del
personal reduciendo la disposicién a cumplir con los trabajos existentes y el
desconocimiento de su rol dentro de la organizacion. Los procesos
administrativos se han tornado ineficaces debido a las nuevas y cambiantes
exigencias del entorno, como son las expectativas de los clientes, la
fiscalizacion constante, asi como también las politicas econdémicas del
gobierno que genera como consecuencia el desconocimiento de
presupuestos e incertidumbre econdémica que impacta en la utilizacion

adecuada de sus recursos.

Teniendo en cuenta lo citado anteriormente, se revela que la falta de
direccionamiento estratégico que ha llevado El Rincon De Nina Express, C.A,
lo que causa un estancamiento en su crecimiento debido a la falta de
aprovechamiento de los recursos en pro de un mejoramiento continuo
basado en la calidad del servicio ofertado a los clientes y ajustado a los
requerimientos del mercado. Es por ello que se plantea un direccionamiento

estratégico para el mejoramiento de sus procesos y asi mismo asegura su



subsistencia en el mercado, el logro de sus objetivos, la optimizacion de sus
recursos, procesos y por ende sus servicios, ademas de dar respuesta a las

siguientes interrogantes de investigacion:

e ¢COmMo es la situacion actual de la empresa El Rincén de Nina Express,
C.A, en funcion de los aspectos relacionados con los conceptos de la
direccién estratégica?

e ;Cual debe ser la Filosofia de Gestién (Valores, Mision, Vision,
Objetivos y Mapa de Proceso) para la empresa El Rincéon de Nina
Express, C.A?

e ¢ Cudl seria la Estructura Organizacional de la empresa El Rincon de
Nina Express, C.A?

e ;Cual serd el plan de Direccionamiento Estratégico para la empresa El
Rincon de Nina Express, C.A?

1.1.1 Delimitacion Del Problema

Esta investigacion estuvo orientada al disefio de un plan
direccionamiento estratégico para la empresa “El Rincén de Nina Express,
C.A’, el cual se encuentra ubicado en el Sector el Zamuro, via principal cruce
con calle principal Sector Trece de Enero, carretera nacional Maturin —
Caripito, Estado Monagas. La investigacion tendra un tiempo de duracién de
cuatro meses, comprendido entre el 14 de octubre del 2021 hasta el 14 de
febrero del afio 2022, lo cual corresponde al tiempo de ejecucién y

cumplimiento del proceso pasantias de grado.



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Disefiar un plan de direccionamiento estratégico para la empresa El

Rincon de Nina Express, C.A, Maturin - Estado Monagas.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa El Rincén de Nina
Express, C.A, en funcion de los aspectos relacionados con los
conceptos de la direccion estratégica.

2. Construir la Filosofia de Gestion (Valores, Mision, Vision, Objetivos y
Mapa de Proceso) para la empresa El Rincon de Nina Express, C.A.

3. Definir una Estructura Organizacional de la empresa El Rincon de Nina
Express, C.A.

4. Formular el plan de Direccionamiento Estratégico para la empresa El

Rincén de Nina Express, C.A.

1.3.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las empresas a través del tiempo han disefiado planes para el logro de
sus objetivos a corto, mediano y largo plazo, en los que definen las
actividades para cada miembro de la organizacién. Algunas lo hacen de
manera académica y estructurada, otras a través de asesorias y otras de
manera empirica, acompafiadas por la tranquilidad que da la experiencia. Sin
embargo, mas alla del tipo de conocimiento y tiempo invertido, a todas las
empresas las guia, en el desarrollo de su actividad cotidiana, su razon de ser

y el objeto para el que fueron creadas y esta idea se establece desde el



momento que se redacta su acta constitutiva. Por consiguiente, el presente
trabajo de investigacion bajo la modalidad de pasantias de grado, estara
enmarcado en el disefio de un plan de direccionamiento, donde se

demuestra su importancia y justificacion desde varios puntos de vista:

A nivel empresarial el presente proporciona a la empresa premisas que,
mediante el desarrollo de acciones adecuadas, se podran traducir en el
incremento de posibilidades de éxito organizacional, en situaciones de
incertidumbre y/o de conflicto como las vividas actualmente. Ademas,
reconoce que esta herramienta administrativa es precisa para tomar
decisiones y disefiar estrategias que satisfagan oportunamente las
necesidades de los clientes, a través de procesos eficientes y de una
comercializacién efectiva que permita una buena calidad y servicio, haciendo

a la organizacién mas competitiva.

A nivel académico, esta investigacion es de interés relevante para todas
aguellas personas que deseen profundizar el area de conocimiento
relacionadas con el direccionamiento estratégico, ademas de servir como
marco referencial a pasantes, estudiantes, cuyos trabajos de investigacion se
relacionen con el tema objeto de estudio. Pues sera de ayuda, como
antecedente, para futuras investigaciones relacionadas con el tema, ya que
la misma presentara recomendaciones que ayudan en la mejora continua de

una empresa que se encuentra en crecimiento.

A nivel personal, esta investigacién es importante puesto que servira
para reforzar y poner en practica los conocimientos adquiridos en la
Universidad de Oriente a lo largo del desarrollo de la carrera de Licenciatura

en Administracion, en relacion al direccionamiento estratégico, calidad de



10

servicio y administracion en una empresa comercializadora, por cuanto

representa la oportunidad de comparar y poner en practica lo aprendido.

1.4 METODOLOGIA APLICADA

Sabino, C (2000) dice que: “la metodologia constituye la médula del
plan; se refiere a la descripcion de las unidades de andlisis o de
investigacion, las técnicas de observacion y recoleccion de datos, los
instrumentos, los procedimientos y las técnicas de analisis”. (pag. 79). Por lo
tanto a continuacién se presentan el tipo y nivel de investigacion, asi como la
poblacion y las técnicas de recoleccion de informacion que seran utilizadas

en este trabajo.

1.4.1 Tipo de la Investigacidn

La presente investigacion se basa en una investigacion de campo,
debido a que los datos fueron recolectados directamente de la empresa
objeto de estudio, donde se realizaron las pasantias, alli la pasante estuvo
en contacto directo con la realidad empresarial. Al respeto Fidias G. Arias
(2012) define la investigacion de campo como: “aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable

alguna”. (pag. 31).
1.4.2 Nivel de la Investigacion
La investigacion que estuvo enmarcada en un nivel descriptivo, ya que

la misma permito recopilar informacion del tema objeto de estudio, ademas

de aportar ideas y dar valor agregado a la empresa con la presentacion del
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disefio de un plan de direccionamiento estratégico que la ayude a poner en
orden sus acciones y alinear sus esfuerzos para el crecimiento sostenido en

el tiempo. Al respecto Fidias G. Arias (2012), dice que:

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

1.4.3 Poblacién y Muestra

La poblacién son las unidades de investigacion que se seleccionan de
acuerdo a la naturaleza de un problema. Al respecto Fidias Arias (2012)
define la poblacién como: “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones

de la investigacion”. (pag. 81).

Por lo cual la presente investigacion tuvo una poblacion objeto de
estudio representado por todos los empleados y directivos que intervienen en
la empresa El Rincon de Nina Express, C.A. Por lo que se incluye en la
poblacion a: El duefio de la empresa, quien ocupa las responsabilidades de
encargado o gerente general, dos (2) vendedores que a las vez cumplen
funciones administrativas, de aseo y mantenimiento de la empresa, un (1)
vigilante, una (1) contadora (Contador Publico externo), y un (1) asistente
administrativo (la pasante) que también debe hacer funciones relacionadas
con compras, ventas, diligencias bancarias, de acuerdo a las necesidades

del momento, para un total de seis (6) personas.
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En esta investigacion no fue necesaria la aplicacion de técnicas de
muestreo, puesto que la poblacion es pequefia y manejable, por tal motivo se
trabajo con la totalidad de la misma, es decir seis (6) personas. Al respecto,
Hernandez citado en Castro (2003), expresa que "si la poblacién es menor a

cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la muestra™ (Pag. 69).

1.4.4 Técnicas de Recoleccién de Informacién

Segun Fernandez (2000) las técnicas de recoleccion de informacion
son: “el conjunto de procedimientos y actividades que permiten obtener la
informacion necesaria para dar respuestas a su pregunta de investigacion”
(Pag. 128).

Por ello, las técnicas se entienden como procedimientos que producen
resultados definidos y los instrumentos como dispositivos de diferentes
cualidades que se ponen en contacto con las unidades de estudio para
obtener datos. Cada técnica utiliza instrumentos apropiados. En esta
investigacion se utilizaron técnicas como la observacion directa y
participativa, la entrevista no estructurada y la revision bibliografica; las

cuales se describen a continuacion:

1.4.4.1 La Observacién Directa y Participativa

Esta técnica de investigacion permiti®6 conocer la realidad
objetivamente, la percepciéon directa del objeto de estudio y situacion de
funcionamiento empresarial actual, tales como, operaciones que involucren
al personal. Al respecto Fidias Arias (2012) sefiala que la observacion
directa: “Es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista,

en forma sistematica, cualquier hecho, fendbmeno o situacibn que se
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produzca, en funcién de unos objetivos de investigacién preestablecidos”
(pag. 69).

1.4.4.2 La Entrevista No Estructurada

Para este tipo de entrevista no se requiere la realizaciéon de ningun tipo
de guidn previo a la entrevista, sino que se trata de una conversacion libre y
abierta entre el entrevistado y la entrevistadora, lo cual permite cierto grado
de confianza y apertura para la explicacion de los procedimientos sin la
rigurosidad que exige una encuesta o instrumento escrito. Segun, Fidias
Arias (2012) dice que:

En esta modalidad no se dispone de una guia de preguntas
elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos
objetivos preestablecidos, lo que permite definir el tema de la
entrevista. Es por eso que el entrevistador debe tener una gran
habilidad para formular interrogantes sin perder coherencia. Por
tanto la entrevista no estructurada es méas que un simple
interrogatorio es una técnica basada en un didlogo o conversacion
“cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un
tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador
pueda obtener la informacion requerida. (Pag. 74).

1.4.4.3 Revision Bibliografica

Permitié acercarse de manera textual al area de estudio y profundizar el
conocimiento sobre la situacién a investigar tomando en cuenta textos y tesis
relacionadas con el direccionamiento estratégico. Al respecto, Fidias Arias
(2012) seiala que la revision bibliografica es: “un proceso basado en la
basqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en

fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas”. (Pag. 57)
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1.4.5 Técnicas de Andlisis de lainformacion

Una vez recolectada la informacion fue necesario analizarla para
obtener resultados. Para este estudio, y basado en las técnicas de
recoleccion de datos, se aplicara el analisis cualitativo. Segun Hernandez S.,
Fernandez C. y Baptista L. (2003), el analisis cualitativo se define como: “un
método que busca obtener informacion de sujetos, comunidades, contextos,
variables o situaciones en profundidad, asumiendo una postura reflexiva y

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

De igual forma se aplicé el analisis de contenido, segun Arias (2006) lo
define como “una técnica légica que permite estudiar los datos recopilados
de manera documental o textual, para descifrar lo que revelan los mismos”
(P4g. 59). Esto permitirA ordenar los datos que se obtienen de fuentes

documentales, de la entrevista y de la observacion.

1.4.5.1 Mapas de Procesos

Es una técnica muy extendida y cotidiana, que permite definir, describir,
analizar y mejorar los procesos para perfeccionar los resultados deseados
por los clientes. “Los mapas de proceso, ademas de incitar el nuevo
pensamiento, constituyen una de las maneras mas eficaces de ganar una
comprension de los procesos existentes. Se considera que es una ayuda
visual para imaginarse el proceso donde se muestra la union de entradas,
resultados y tareas”, (http://www.revistaciencias.com, consultado en octubre
2021).



http://www.revistaciencias.com/

15

1.4.5.2 Diagrama Causa — Efecto

El diagrama Causa Efecto, segun Besterfield (2011) es “una técnica de
gratificacion que permite visualizar las causa que pueden influir de una
manera convergente en la configuracion de algun problema que implica
fabricar con el nivel de calidad deseado.” (Pag. 64). Para la elaboraciéon del
diagrama se tomara una lista no estructurada de factores que se consideran
pueden generar retraso en las actividades como pérdidas de tiempo en la
empresa, gastos innecesarios, ademas de los actos y condiciones inseguras.
A través de esta técnica se logra organizar y representar las diversas causas
del problema contribuyendo a definir y explicar el problema medular,
generando emitir recomendaciones que serviran en el diagnéstico de la

situacion en estudio.

14.5.3 Matriz FODA

Este consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y
débiles que en su conjunto diagnostican la situacién interna de una
organizacion, asi como su evaluacion externa es decir, las oportunidades y
amenazas, con el propdésito de poder establecer una estrategia adecuada de

equilibrio entre las capacidades internas y la competitividad externa.

1.5 IDENTIFICACION INSTITUCIONAL

1.5.1 Nombre de la Empresa

La empresa se identifica con la denominacion social: El Rincon de Nina
Express, C.A. RIF: J-41000634-0
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1.5.2 Ubicacion de la Empresa

El Rincon de Nina Express, C.A. se encuentra ubicado en el Sector el
Zamuro, via principal cruce con calle principal Sector Trece de Enero,

carretera nacional Maturin — Caripito, Estado Monagas.

Cabe destacar que la empresa no tiene la filosofia de gestion definida
formalmente, por consiguiente la importancia de la ejecucién de este trabajo
de investigacion y por ente dejar a la misma un plan de direccionamiento
estratégico claro, que le permita contar con mision, vision, estructura, valores
debidamente documentado para el conocimiento y ejecucién de todos sus
empleados.



FASE Il
DESARROLLO DEL ESTUDIO

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos y su respectivo
analisis, en correspondencia y orden a los objetivos especificos planteados,
dando respuesta al tema de investigacion: “Direccionamiento Estratégico
para la empresa el Rincon de Nina Express, C.A. Maturin - Estado Monagas”.

A continuacioén se describen:

2.1 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA EL RINCON DE NINA
EXPRESS, C.A, EN FUNCION DE LOS ASPECTOS RELACIONADOS CON
LOS CONCEPTOS DE LA DIRECCION ESTRATEGICA.

Para precisar la situacion actual de la empresa, se aplicaron los
instrumentos de recoleccion de informacion los cuales estaba orientado a
recabar datos acerca de los tdpicos vinculados, es decir: toma de decisiones,
definicibn de metas, objetivos, funciones, procedimientos, liderazgo,

autoridad y responsabilidades.

De acuerdo a esto, para la situacion actual de la empresa el Rincon de
Nina Express, C.A, fue necesario aplicar una entrevista no estructurada a
todos los miembros que la integran, los cuales por el mismo hecho de estar
involucrados con los procesos llevados la empresa, eran los mas indicados
para aportar toda la informacion y percepcion frente a aspectos negativos y
criticos requeridos por la investigadora. El resultado de esta entrevista fue la
base para todo el estudio situacional o de contexto de la investigacion, asi
como el apoyo para tomar decisiones respecto a las estrategias y plan de

direccionamiento. A continuacion se presentan los aspectos encontrados:

17
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En cuanto a la toma de decisiones la empresa el Rincon de Nina
Express, C.A. el duefio de la empresa, quien ocupa las responsabilidades de
encargado o gerente general, es quien toma la decision de adquirir o
reposicion de productos que el considere que en la empresa se necesite, por
lo cual es quien contacta los proveedores, el decide a quien y cuando
comprar ademas de qué comprar, por lo cual se considera que la toma de
decisiones estid centralizada en una persona, es decir el duefio de la

empresa.

Cabe destacar que los productos a comprar los escoge el duefio, pero
en algunas ocasiones se invita a los empleados a aportar ideas que lleven a
una mejor toma de decisiones, e igualmente se involucra a los empleados en
la busqueda de posibles soluciones a problemas que se presenten en la

marcha del negocio.

Aunque se demostrd con las visitas y estancia en la empresa que las
decisiones son centralizadas, es de destacar que la direccion (el Duefio)
utiliza mecanismos de comunicacion, para dar orientacion a los empleados
sobre la empresa, reuniones con una periodicidad quincenal, también,
comunicacion a traves llamadas de celular. En la empresa el Rincon de Nina
Express, C.A, la comunicacion se da de manera verbal con sus trabajadores,
siendo un medio clave para la informacién de las directrices a seguir por los

empleados.

Del mismo modo, se encontr6 que no poseen de manera escrita y
formal la filosofia de gestion que los identifique como empresa, es decir no
hay un manual o un documento donde se encuentre plasmado la mision,
vision, valores, estructura organizativa y es la primera vez que reciben un

pasante en la empresa, por lo cual no se encontré informacion previa
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documentada. Esto apunta hacia la necesidad que la empresa tiene de
organizacion administrativa para hacer de su direccidbn un proceso mas

efectivo.

Pues la vision, entendida como percepcion del crecimiento futuro y la
mision como la razén de ser de la organizacion en el presente, son la base
que les permite a su duefio dar a conocer lo que es la empresa y lo que
quiere que sea desde su perspectiva hacerlo llegar a los trabajadores y asi

poder cristalizar su idea de negocio en el tiempo.

Se entiende, entonces, una necesidad de establecer y dar a conocer la
misibn a sus trabajadores para generar entusiasmo, motivacién y
compromiso en ellos, mejorando la productividad y calidad en el servicio,

pues cada empleado sabra que espera de la empresa, de su trabajo.

Se pudo percibir que no poseen objetivos organizacionales, lo que hace
inferir que el personal no puede asociar los objetivos con las metas de la
empresa. Esto indica una vez mas, la necesidad que tiene la direccion de

desarrollar estrategias de accidon para solventar esta realidad.

Asi mismo se pudo notar que la motivacion en la empresa el Rincon de
Nina Express, C.A, hoy en dia no es buena, ya que el personal no le alcanza
lo que gana para costear sus necesidades, por lo cual se evidencia que el
empleo que les ofrece el Rincon de Nina Express, C.A, es transitorio y los
empleados no lo perciben como un empleo para quedarse de por vida,
generando poca empatia con la empresa y la ausencia de sentido de

pertinencia.
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En este orden de ideas, es necesario considerar que no se encontrd
una estructura formal de la empresa. Es decir se conoce que existe el duefio
y todos los deméas son empleados del mismo. Sin embargo se pudo notar
que ejercen funciones distintivas y se evidencia niveles jerarquicos por grado
de confianza y antigiiedad o parentesco. El personal no esta enterado de la
estructura organizativa, al no existir un organigrama tampoco se cuenta con
una descripcion de actividades. Es una prioridad que el personal ubique su
posicion en el gréfico de la organizacién no sélo jerarquicamente sino por el

contenido de su trabajo.

Al mismo tiempo no existe ninguna documentacion que sustente el
funcionamiento y operatividad de la empresa, por lo cual esta ausencia
fomenta la ejecucion empirica de las labores adaptadas a la situacion y

circunstancias del dia a dia.

Por otro lado, los empleados reconocen aspectos positivos, que inciden
en la motivaciéon personal, en la empresa como: las oportunidades de
estudio, al flexibilizar los horarios de trabajo, lo cual permite el crecimiento a
nivel personal, ademas de compartir y mantener una comunicacion fluida y
constante con amabilidad y respeto, el compromiso hacia los clientes
(sistema de delivery), la variedad y surtido eficiente de los productos y
viveres disponibles para la venta, pero también consideran que la austeridad
econGmica no permite que exista un mayor incentivo hacia la creatividad y la

innovacion.

En consecuencia, la organizacion requiere de un cambio que le permita
adaptarse a las necesidades y exigencias del mercado, en lo que respecta al
sector en el cual compite, pues en el sector se encuentran mercados mas

grandes, y comercios de la misma rama, por lo cual la reestructuracion debe
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ir enfocada a mantener la exclusividad en el servicio para su clientela,

satisfaccion integral y personalizada.

Seguidamente, para el diagnéstico la investigadora se apoy6 en el
diagrama de causa y efecto (espina de pescado), que es una técnica grafica
y ampliamente utilizada, que permiti6 apreciar con claridad las relaciones
entre el disefio del plan de direccionamiento estratégico y el problema, asi
como las posibles causas que contribuyeron para que ocurra. Construido con
la apariencia de espina de pescado, esta herramienta fue aplicada por
primera vez en 1953, en el Japodn, por el profesor de la Universidad de Tokio,
Kaoru Ishikawa, para sintetizar las opiniones de los ingenieros de una fabrica
cuando discutian problemas de calidad.

El diagrama de causa y efecto, es una herramienta que facilita el
andlisis de problemas y sus soluciones. Consiste en una representacion
grafica sencilla en la que puede verse de manera relacional una especie de
espina central, que es una linea en el pleno horizontal, representando el
problema a analizar, que se escriben a su derecha, las espinas o lineas
inclinadas representan las causas que acarrean estas problematicas. Este
diagrama es un vehiculo para ordenar todas las causas que supuestamente
pueden contribuir a un determinado efecto. Permite por tanto, lograr un
conocimiento comun de un problema complejo. A continuacion se muestra el

diagrama causa-efecto correspondiente.
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Figura N° 1. Diagrama Causa-Efecto del Rincdn de Nina Express, C.A.
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Fuente: Sophia Carvajal, 2022.

En la figura anterior se visualiza claramente que las multiples causas,
fallas o debilidades encontradas en la empresa originan y son conducentes a
una consecuencia mayor, que es la carencia de Direccionamiento
Estratégico.

Asi, se tiene que los focos probleméticos son la presencia de un
liderazgo segmentado (no uniforme), deficiencia en la aplicacion de principios
basicos de administracion, como: la divisién del trabajo o la subordinacion del
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interés individual ante el general, ademas de no poseer de manera formal,
por escrito y de conocimiento del personal los objetivos, metas, vision,
Misién, plan formal de crecimiento, procesos, procedimientos o el
organigrama que represente la estructura organizativa. Ademéas se pudo
apreciar un desequilibrio entre los niveles de autoridad y responsabilidad, el
excesivo uso de decisiones autocraticas y la existencia de problemas de

coordinacion.

2.2 FILOSOFIA DE GESTION (VALORES, MISION, VISION, OBJETIVOS Y
MAPA DE PROCESO) PARA LA EMPRESA EL RINCON DE NINA
EXPRESS, C.A.

Luego de realizar el diagrama causa efecto y obtenida las causas y
problema medular, se continué con el progreso del andlisis interno de la
empresa, donde se establecieron los elementos basicos que permitieron

desarrollar el pensamiento estratégico de la misma.

Estos elementos suministran el lenguaje para expresar las ideas que
orientan a la actividad futura de la empresa. La mision, valores y vision, lo
cual ayudo a definir que se desea lograr; mientras que los objetivos, metas y

estrategias ayudaron a expresar como lograrlo.

A partir de ello, se formularon valores éticos-sociales que la empresa
tendra mientras lleve a cabo sus actividades. Considerando que, los valores
son atributos de las personas, y de los grupos de personas que conforman la
empresa El Rincén de Nina Express, C.A, con la presencia de dichos valores
se guian en su conducta y se consideran deseables en si mismo, mas alla de
su utilidad para alcanzar determinados fines y objetivos; para la empresa El

Rincén de Nina Express, C.A, los valores son los siguientes:
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2.2.1 Valores

e Colaboracion
El logro satisfactorio de los objetivos, requiere de la participacion activa
de todos los empleados, dando lo mejor de cada uno de ellos, contribuyendo
de manera individual y grupal (equipo), en la realizacion y mejora de los

procesos.

e Honestidad
El comportamiento debe ser plenamente responsable, manifestando
respeto, integridad, lealtad y sinceridad, y sobre todo apegado a las reglas

del servicio hacia la calidad.

e Respeto
Apegarse a las normas establecidas, buscando el bien comudn sin
ofender a nadie, respetando el trabajo, evitando por sobre todas las cosas el

afectado hacia las personas y sus bienes.

e Integridad

Siempre tratar de hacer las cosas correctas.

2.2.2 Misién

Segun Mitzemberg (1997), “el establecimiento de la misién de una
organizacion describe el caracter y el concepto de las actividades futuras de
la organizacion” (pag. 60). Establece aquello que la organizacion piensa
hacer, y para quien lo hara, asi como las premisas filoséficas centrales que

servirdn para sus operaciones.
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En tal sentido, se planteé inicialmente que la misién de la empresa El
Rincon de Nina Express, C.A., debe expresarse a través de un documento
visible que permita al personal de la organizacion enfocar sus esfuerzos
hacia la razén de ser de la empresa como tal. A tal efecto se define la mision:

“El Rincon de Nina Express, C.A., SOm0s una empresa monaguense
comercializadora de viveres, alimentos y productos de consumo masivo en
general, orientada a la calidad del servicio, donde les ofrecemos a nuestra
distinguida clientela atencién personalizada dentro y fuera de nuestro
establecimiento, a fin satisfacer sus necesidades con ventas rapidas y directo
a la puerta de su casa (pedidos telefonicos y pagos en linea). Fomentamos el
bienestar y la mejora continua, con el cumplimiento de metas individuales y
organizacionales, de esa manera se engrana una adecuada contribucion

entre duefio, empleados y sociedad en general”.

Cuadro N° 1. Matriz de evaluacion de Declaracion de Misidn

(@]
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Fuente: Sophia Carvajal, 2022.

Como se puede observar el cuadro N° 1, se aplicO una matriz de
evaluacion de Declaracion de Mision, la cual reforzé la escogencia de esta
como misién para la empresa El Rincén de Nina Express, C.A., al dar

respuestas a todas las interrogantes planteadas en dicha matriz.
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2.2.3 Visioén

Seguidamente, para la formulacion de la visibn se tomé en cuenta:

e Evaluacion de lainformacién

Que consistio en valorar los datos obtenidos en el objetivo anterior, es

decir, el diagndstico de la situacion actual.

e Definicidn y evaluacion de la vision

Posterior al andlisis de la informacion se procedié a realizar tormentas
de ideas mediante la cual se definié la expresion de la vision, validandose a
través de técnicas para lograr consenso entre el duefio (que es lo que desea
para el futuro de su empresa) y la investigadora (como percibe el crecimiento

empresarial).

Después de lo sefialado, se disefié la vision o plan macro que guiara el
desarrollo de las actividades en la empresa El Rincén de Nina Express, C.A.
Esta vision fue formulada tomando en cuenta las observaciones tedricas
aportadas por la investigadora (concepto, la importancia que esta tendra para
la empresa y otros aspectos generales). Por ello, a continuacion en el
Cuadro N° 2, se fijan las preguntas claves como parte de una entrevista con

el duefio y asi conocer que espera €l de la empresa en su futuro empresarial:
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Cuadro N° 2. Preguntas claves para el establecimiento de la Visién

Preguntas Claves: Vision
Preguntas

¢,Cual es la imagen deseada?

Es decir, cual es la situacion
futura deseada.

¢, COmo deseamos ser vistos por
los clientes?

¢, Coémo seremos en el futuro?

¢, Como nos vemos en el futuro?

Cual sera la posicién futura de

nuestro organizacion en relacion
a otros.
¢,Qué haremos en el futuro?

¢, Qué deseamos hacer en el
futuro?

Es decir, cuales son las
contribuciones particulares que
deseamos hacer en el futuro y/o
cuales son las principales
actividades que  queremos
desarrollar.

Fuente: Sophia Carvajal, 2022.

Al inicio,

Respuestas para la construccion de la
vision

Ser un Bodegon

El lugar donde se puede encontrar todo lo
gue necesiten en productos, viveres,
alimentos y bebidas

Mas grandes

Competitivos, posicionados en la mente
de nuestros clientes y amigos.

Mejorar nuestras instalaciones, ampliar el
negocio.

Fijar  estrategias,
incentivar las ventas.

promociones para

Ofrecer comidas rapidas, para clientes y
viajeros frecuentes.

la visibn es casi

por completo intuitiva. Al ser una

consecuencia de los valores y convicciones del duefio de la empresa, pero la

importancia de la vision radica en que una vez establecida:

* La vision de la empresa a futuro, expone sus retos de manera evidente y

ante todos los grupos de interés.

» Consolida el liderazgo de la direccién, ya que al tener claridad conceptual

acerca de lo que se desea construir a futuro, permite enfocar su

capacidad de administracion, hacia el logro permanente.
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* La visualizacion de la empresa a largo plazo, brinda la oportunidad de
sentirse protagonista del proceso de cambio planteado.
* Le imprime sentido a lo que hace cada empleado y lo impulsa a realizarlo

con mayor calidad, independientemente de su jerarquia.

En este orden de ideas a continuacion se presenta la vision creada para

la empresa El Rincon de Nina Express, C.A.

“Ser referencia regional en la carretera Nacional Maturin — Caripito,
como parada obligatoria para viajeros y aledafios, por su excelente servicio y
calidad en vivieres, alimentos y bebidas en general de marcas nacionales e
importadas, con capacidad para satisfacer las necesidades actuales y futuras

de los clientes”

2.2.4 Objetivos

e Desarrollar estrategias que ayuden a mejorar las ventas.

e Consolidar la empresa como un paso obligatorio para el abastecimiento
de viajeros frecuentes.

e Asegurar la calidad y rapidez en la atencién del cliente.

e Crear un ambiente integral dentro de la Organizacion que permita el

desarrollo del personal.

Las metas van a ser resultados mensurables a alcanzar en un tiempo
determinado, en el caso la empresa El Rincon de Nina Express, C.A., las
metas seran de un periodo de corto plazo esto considerando la dinamica

econdémica del pais.
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2.2.5 Metas

¢ Implementar la planificacion estratégica que sirva como base para los
logros organizacionales.

e Aumentar de la rentabilidad de las ventas.

e Aumentar y diversificar la mercancia nacional e importada disponible
para la venta, en el afio 2022.

e Aumentar del nivel competitivo en el afio 2022.

2.2.6 Mapa de Procesos

Algunas de las razones por las que se considera importante un Mapa
de procesos, es porque permite comprender mejor la organizacién al tener
conocimiento integral de todos sus partes involucradas. Al comprender mejor
coémo funciona la organizacion se facilita el analisis para identificar ventajas
competitivas, fortalezas y debilidades de los procesos, esto permite mejorar
el servicio ofrecido al cliente final al contar con procesos mas eficientes en

cuanto a costo, oportunidad, calidad, servicio y flexibilidad.

En la figura que se presenta a continuacién, nimero dos, se puede
observar el mapa de proceso de la organizacién objeto de estudio. Este
mapa se ha confeccionado siguiendo la técnica usualmente utilizada de
clasificar los distintos procesos en tres tipos generales, a saber, procesos
estratégicos, procesos de generacion de valor o medulares y procesos de

apoyo.
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Figura N° 2. Mapa de Procesos de la Empresa El Rincon de Nina
Express, C.A.

Atenciony toma

del pedido Cobranza Despacho

Compras Tecnologias Personal

Fuente: Sophia Carvajal, 2022.

El proceso productivo- rentable en la empresa se basa en la
comercializacion de mercancia es decir productos, viveres, alimentos y
bebidas en general. Por consiguiente este proceso inicia con la disposiciéon
de la mercancia para la venta, una vez llegan al establecimiento los clientes
o realicen sus pedidos a través de las lineas telefénicas, seguidamente son
atendidos, el pedido es tomado, cobrado y despachado, para la satisfaccion

del cliente.

Por lo cual, el proceso antes descrito debe caracterizarse por ser de
rapida ejecucion y calidad en el servicio. Si el cliente requiere delivery

también se le ofrece para su confort, siempre y cuando este dentro de los



31

limites de distribucion de la empresa. La secuencia en las etapas es
inalterable y muy basica, primero se atiente al cliente, se le toma el pedido,
luego se procede a realizar el cobro de lo solicitado y después se despacha
el pedido, ya sea en persona o via telefénica es la misma secuencia, pues no

se despacha nada sin verificar que el pago este ejecutado por el cliente.

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA EL RINCON DE
NINA EXPRESS, C.A.

Después de realizar el andlisis de toda la organizacion y su
funcionamiento, a continuacion se presenta, con el aval de la gerencia (el
duefo) la estructura organizativa, a través de su disefio gréafico representado
con un organigrama para la empresa El Rincén de Nina Express, C.A, donde
se identifican las areas de la empresa con sus respectivos niveles jerarquicos

orientados al logro de los objetivos.

Figura N° 3. Organigrama de El Rincon de Nina Express, C.A.

Gerente General

(Encargado)
Estratégico -
TaCtlco Contador
Pablico
Operacional

Fuente: Sophia Carvajal, 2022.
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El propdsito de esta nueva estructura organizacional, es contribuir a la
creacion de un entorno favorable para el desempefio del recurso humano. La
misma debe ser considerada como un instrumento administrativo que
permitird la coordinacion de todos los elementos con los que la empresa

cuenta y su eficaz aplicacion.

Muestra graficamente los niveles de autoridad, los canales formales de
la comunicacion, las lineas de autoridad y responsabilidad, y permitira que
los empleados sean ubicados jerarquicamente, lo que dara como resultado la

eliminacién de los problemas de dualidad de funciones y mando.

Asimismo, permitird la descripcion técnica de puestos, para que exista
orden en la asignacién de atribuciones que en cada puesto de trabajo se
realiza diariamente, dando lugar a un mejor aprovechamiento de los recursos
humanos, cuidando con ello, el desempefio de funciones claves que le

permitan a la empresa continuar con su crecimiento.

En la organigrama vertical que representa la estructura organizacional
de la empresa El Rincon de Nina Express, C.A, se evidencia dos niveles, en
el primer nivel estratégico — tactico se encuentran cubicados el gerente
general, quien es el encargado y duefio de la empresa y la contadora publica
que trabaja directamente con el duefio y le proporciona la informacion
financiera necesaria para la correcta toma de decisiones. Luego se
encuentra un segundo nivel considerado como operacional, pues esta
directamente relacionado a las actividades diarias de la empresa y en este
nivel se encuentran los cargos de vendedoras, vigilante y la asistente

administrativo - contable.
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2.3.1 Gerente General

Cabe destacar que el duefio o Gerente General, es el que toma las
decisiones, y entre sus responsabilidades se estan: la compra de mercancia,
por lo que debe establecer stock de inventarios, puntos de reorden de la
mercancia, estadisticas de ventas segun temporadas, ademas de mantener
las relaciones interempresariales, con proveedores, entidades financieras

(Bancos), clientes especiales, entre otros.

2.3.2 Contador Publico

En cuanto al Contador, es una contadora publica que lleva los registros
financieros de la empresa, sus funciones son mantener el orden contable y
fiscal de la empresa para evitar multas o faltas legales. Ella se encargara de
realizar los pagos de impuestos tanto municipales como nacionales, asi
como también de proporcionar al duefio de la empresa toda la informacion y

asesoria contable que este requiera en un momento determinado.

2.3.3 Vendedor

Por su parte las vendedoras tienen como funciones la atencion integral
al cliente en materia de venta, orientacién al cliente en cuanto a calidad y
precio de los productos, asi como también deben turnarse para hacer el
mantenimiento y limpieza de la instalaciones.

2.3.4 Asistente Administrativo - Contable

La asistente administrativo y contable, tiene como funciones recoger y

clasificar toda la informacién de las operaciones diarias de la empresa,
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archivarlas para posteriormente entregarsela a la contadora. Ademas es la
encargada de armar la ndbmina de pago bajo LOTTT y también de llevar los
delivery y realizar diligencias encomendadas por el duefio fuera de la

empresa.

2.3.5 Vigilante

Por ultimo y no menos importante esta el cargo de vigilante, el cual
tiene como funciones: estar atento a cualquier eventualidad que ocurra en la
empresa e informar de manera inmediata al duefio de la misma. Este cargo
tiene un horario especial pues es diurno y nocturno y a diferencia de todos
los demas trabajadores es cubierto solo por hombres. Siempre permanece
un vigilante en la empresa, pero a la vez ellos se turnan para mantener esta

actividad cubierta las 24 horas del dia.

2.4 PLAN DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA
EL RINCON DE NINA EXPRESS, C.A.

La matriz DOFA esta disefiada para ayudar al estratega a encontrar el
mejor acoplamiento entre las tendencias del medio ambiente: las
oportunidades y las amenazas, asi como las capacidades internas: fortalezas

y debilidades de la empresa el Rincdn de Nina Express, C.A.

Dicho analisis permiti0 a la investigadora formular estrategias para
aprovechar las fortalezas, administrar el efecto de sus debilidades, utilizar a

tiempo oportunidades, asi como anticiparse al efecto de las amenazas.

Al respecto, Fred (2003), establece que: “La identificacion y evaluacion

de las fortalezas y debilidades en las areas funcionales de una empresa es
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una actividad estratégica basica. Las empresas intentan seguir estrategias
que aprovechen las fortalezas internas y eliminen las debilidades internas”.

pag. 11.

Por otra parte, como se menciona con anterioridad, estan los aspectos
o factores externos que también afectan los procesos empresariales y se
denominan oportunidades y amenazas. De igual manera es fundamental
precisar dichos elementos externos, pues aungue no son controlables por los
autores empresariales al conocer que existen pueden prepararse para
afrontar o aprovechar su aparicibn e incidencia en la empresa. A
continuacion se presenta la matriz FODA con los elementos anteriormente

sefalados:



Cuadro N° 3. Matriz FODA, aplicada a la empresa El Rincén de Nina Express, C.A.
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Matriz FODA
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Aspectos Internos

Fortalezas

1. Cuenta con una cartera fija de clientes.
2. Precios competitivos en el mercado.

3. Variedad en la mercancia nacional e importada.

4. Ubicacién estratégica, con alto trafico vehicular (en la
carretera nacional Maturin - Caripito)
5. Atendido por sus propios duefios.
6. Tienen Delivery en la zona.

1. Demanda en Crecimiento

2. Diversificacion de la
disponible para la venta.

3. Se tiene crédito con proveedores y es
posible comercializar mas productos
para generar mas ingresos.

4. Cuenta con reconocimiento por parte
de sus clientes.

mercancia

FO

Establecer promociones entre dias de semana.
Ademas pueden realizar rifas mensuales de
productos, para los clientes que gasten cierta
cantidad semanal.

1. Establecimientos comerciales en el
mismo ramo y de comidas preparada
alrededor.

2. Inestabilidad  de
mercancia.

3. Restricciones propias de la pandemia
del Covid - 19.

4. Incertidumbre de las condiciones del
mercado y escasez de productos
nacionales.

5. Cambios en la legislacion nacional que
puedan afectar a las pequefas
empresas.

precios en la

FA

Publicitar en la zona su servicio de delivery para
que lo clientes se sientan atendidos sin necesidad de
salir de sus casas.

Competir con calidad y buen servicio, ademas de
mantener activos los diferentes medios de pagos
digitales y en divisas.

Debilidades

1. No cuenta con ningun tipo de publicidad
en su fachada, si programas radiales.

2. El local es pequefio para el futuro
emprendimiento en ventas de comida rapida.
3. El establecimiento no exhibe Ila
documentacién exigida por parte del

DO

Instalar mesas y sillas en la parte
externa del negocio para que los clientes
puedan y quieran consumir cémodamente
los productos.

Realizar una promocién de combos
para aumentar las ventas y dar a conocer
la empresa a través de las redes sociales
y las emisoras de radio de mayor sintonia

en la zona.
DA

organismo fiscalizador.

Mejorar la imagen y apariencia de las
instalaciones fisicas de la empresa.

Implementar un registro sencillo de los
clientes para pasarle informacion de las
promociones que tengan semanal a través
de redes sociales como un grupo de
whatsApp.
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En un plan estratégico estas lineas son los grandes puentes que se
disefian para avanzar desde la situacion actual hacia la deseada. Y como
ocurre con cualquier puente tendrd que considerar puntos de unién en su

disefo:

a) Los grandes problemas que le dan sentido.

b) A que se quiere llegar con ellas.

En consecuencia, la formulacion de estrategias sirve para evaluar la
coherencia entre la situacion actual y la deseada, trazando un marco de
referencia para la gestion de la empresa. A continuacion, se presentan las
areas de actuacion y lineas estratégicas:

2.4.1 Areas de actuacion y lineas estratégicas

Cuadro N° 4. Lineas Estratégicas

Areas de Actuacion Lineas Estratégicas
El Rincon de Nina Express, | 1.Convertir la empresa regional en una muestra
C.A, como empresa regional | competitiva, con un crecimiento expansivo y orientacion a
con perspectiva de liderazgo. | las tareas y los resultados.

Organizacion y | 2. Establecer un modelo de organizacion y funcionamiento
Administracién ajustado a la dindmica actual.

3. Desarrollar incentivos para potenciar el trabajo y la
vision compartida entre los miembros de la organizacion.
Recursos Humanos 4. Motivar e incentivar a los trabajadores.

5. Ofrecer informacién para proyectarla y ampliar sus
mercados.

6. Hacer uso efectivo de las redes sociales para una mayor
Promocion y difusion publicidad.

7. Sensibilizar a la organizacién en cuanto a la informacion
y actividades a ejecutar.

Control y evaluacion 8. Disefiar planes de seguimiento para medir el
funcionamiento y desarrollo de la empresa.
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2.4.2 Acciones Estratégicas

. Impulso al fortalecimiento de la empresa con el establecimiento de
politicas, principios y procedimientos.

. Disefio de una estructura organizacional que facilite la eficiencia
expresado en un organigrama sencillo para que los integrantes y
colaboradores de la empresa comprendan su contenido.

. Creacion de nuevas unidades departamentales a fin de delimitar
especificaciones de funciones a las areas establecidas.

. Promocién y difusiébn de una escala de valores para la empresa, los
cuales deben ser formulados por escrito, divulgados y explicados
Orientando estos valores hacia el logro y la competitividad con visién
humanista.

. Desarrollo de planes operativos en los cuales se refleje el uso y manejo
de los recursos financieros.

. Incentivar los niveles de comunicacion en el sentido de generar una
dinamica mas sensible.

. Remunerar a los trabajadores por el buen desempefio y actitud

proactiva en el trabajo.



Cuadro N° 5. Plan de Direccionamiento Estratégico

Indicador
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Lineas Estratégicas

Convertir la empresa
regional en una muestra

Acciones Estratégicas

Responsable

Total de actividades

Tiempo Estimado

competitiva, con un | Impulso al fortalecimiento de la Gerente definidas
crecimiento expansivo y | empresa con el establecimiento de (Duefio) Mensual
orientacion a las tareas | politicas, principios y procedimientos. N° Total de actividades
y los resultados. logradas

Disefio de una estructura Ne de niveles
Establecer un modelo | organizacional que facilite la eficiencia Duefio conjuntamente organizativos.
de organizacion y | expresado en un organigrama sencillo con la asistente Anual
funcionamiento para que los integrantes y | Administrativo- Contable N° de encuentros y
ajustado a la dinamica | colaboradores de la  empresa reuniones para difundir
actual. comprendan su contenido. la documentacién
Desarrollar  incentivos | Creacion de nuevas unidades ~ :
para potenciar el trabajo | departamentales a fin de delimitar Duig?] T;gl{ngmgnte N° de tareas o trabajos
y la vision compartida | especificaciones de funciones a las Administrativsclf Contable asignados. Mensual
entre los miembros de | &reas establecidas.
la organizacion. Total de trabajos y

tareas.

Ofrecer informaciéon | Promocion y difusion de una escala de
para  proyectarla y | valores para la empresa, los cuales
ampliar sus mercados. deben ser formulados por escrito, | Asistente Administrativo- N° de procesos
Hacer uso efectivo de | divulgadosy explicados. Contable documentados. Anual
las redes sociales para | Orientando estos valores hacia el logro
una mayor publicidad. y la competitividad con vision

humanista.
Disefar planes de | Desarrollo de planes operativos en los Duefio Total de Ventas
seguimiento para medir | cuales se refleje el uso y manejo de los Y planificadas Semanal
el funcionamiento vy | recursos financieros. Contadora Total de ventas
desarrollo. logradas
Sensibilizar a la | -Incentivar los niveles de comunicacion Nivel de participacion de
organizacion en cuanto | en el sentido de generar una dinamica Duefio, para todos los los trabajadores en Mensual
a la informacion y | mas sensible. empleados actividades
actividades a ejecutar.
Motivar e incentivar a | -Remunerar a los trabajadores por su % de trabajadores Mensual
los trabajadores. buen desempefio y actitud proactiva en Duefio reconocidos ylo

el trabajo. remunerados

Fuente: Sophia Carvajal, 2022.




FASE Il
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1 CONCLUSIONES

No se evidencian 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 duefio.

El estilo de liderazgo aplicado por el duefio es autocratico, aunque se
evidencio en liderazgo segmentado para la toma de decisiones lo cual

genera confusién en los empleados.

La empresa no cuenta con ningun tipo de publicidad en las afueras de
establecimiento, tampoco hace uso efectivo de las redes sociales para la

promocién y venta. Y no cuentan con publicidad radial.

Se tiene un buen personal y que esta dispuesto a seguir trabajando por
el bienestar de la empresa, ademas de estar atendida por su propio duefio y

familia.

La empresa presenta mayor niamero de fortalezas que debilidades por
lo cual deben enfocarse en disminuir o eliminar las debilidades detectadas
para el aprovechamiento de las oportunidades que les presenta el mercado

en funcioén a sus fortalezas.

40
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3.2 RECOMENDACIONES

e Hacer uso de la mision, vision, valores, estructura organizativa y mapa
de procesos que se disefid a través de este trabajo de investigacion.
Por lo que se recomienda su divulgacion ante los empleados a través
de una cartelera informativa.

e El estilo de liderazgo aplicado por el duefio debe ajustarse a las
necesidades de la empresa y lo que mejor funcione al momento de la
toma de decisiones, pero sin segmentar o dividir el liderazgo y autoridad
entre duefio y esposa para no generar confusiones en los empleados.

e Colocar una valla publicitaria, un aviso o pintar el frente del local para
identificar la empresa y su ubicacién en sitio. Ademas de hacer uso
eficiente de las redes sociales y crear un grupo de whatsApp con
clientes habituales para llevar la informacién de las promociones de
forma rapida.

e Contratar los servicios de publicidad radial para la difusion efectiva de la
existencia de la empresa en la zona.

e Establecer promociones, rifas mensuales de productos, para los
clientes frecuentes.

e Publicitar en la zona su servicio de delivery.

e Tomar en consideracion todas las estrategias fijadas a través de esta

investigacion.
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e-mail Lgascon.udomonagas@gmail.com

Se requiere por lo menos los apellidos y nombres del tutor y los otros dos (2)
jurados. El formato para escribir los apellidos y nombres es: “Apellido1
InicialApellido2., Nombre1 InicialNombre2”. Si el autor esta registrado en el
sistema CVLAC, se anota el codigo respectivo (para ciudadanos
venezolanos dicho codigo coincide con el numero de la Cedula de Identidad).
El campo e-mail es completamente opcional y depende de la voluntad de los
autores. La codificacion del Rol es: CA = Coautor, AS = Asesor, TU = Tutor,
JU = Jurado.

Fecha de discusién y aprobacién:

Ao Mes Dia

2022 05 12
Fecha en formato ISO (AAAA-MM-DD). Ej: 2005-03-18. El dato fecha es
requerido.

Lenguaje: spa Requerido. Lenguaje del texto discutido y aprobado, codificado usando
ISO 639-2. El cédigo para espafiol o castellano es spa. El cédigo para
ingles en. Si el lenguaje se especifica, se asume que es el inglés (en).
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Archivo(s):

Nombre de archivo

NMOPTG_C0S02022

Caracteres permitidos en los nombres de los archivos: ABCDEFGHIJK
LMNOPQRSTUVWXYZabcdefghijklmnopqgrstuvwx
yz0123456789 _-.

Alcance:

Espacial: (opcional)
Temporal: (opcional)

Titulo o Grado asociado con el trabajo:

Licenciado en Administracion

Dato requerido. Ejemplo: Licenciado en Matematicas, Magister
Scientiarium en Biologia Pesquera, Profesor Asociado, Administrativo I,
etc.

Nivel Asociado con el trabajo: Licenciatura

Dato requerido. Ejs: Licenciatura, Magister, Doctorado, Post-doctorado,
etc.

Area de Estudio:

Ciencias Sociales y Administrativas

Usualmente es el nombre del programa o departamento.

Institucion(es) que garantiza(n) el Titulo o grado:
Universidad de Oriente Nucleo Monagas

Si como producto de convenciones, otras instituciones ademas de la
Universidad de Oriente, avalan el titulo o grado obtenido, el nombre de estas
instituciones debe incluirse aqui.
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CUN'0NS

Ciudadano
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente
Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, hadha28y29depﬁo
de 2009, conocid el punto de agenda *"SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UMIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, 8EGUN
VRAC N* 696/2009",

Leido el oficio SIBI ~ 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidid, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.

SISTEMA DE B

Interna, Direccion de
2 mamw«mmwaw
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Derechos:

Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a
partir del |ll semestre 2009, segin comunicado CU- 34-2009) los trabajos
de grado son de exclusiva propiedad de lavniversidad, y solo podran ser
usados aotros fines, con el consentimientodel consejo denlcleorespecivo,

qQuien deberd participarlo previamente al consejo universitario, para su
asutorizacion

et

“Br.%ophia Carvajal
C.I: V- 27.368.440
Autora
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