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RESUMEN

La investigacion orientada a proponer estrategias gerenciales para elevar los
niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del estado Portuguesa, enmarcado dentro de la investigacion
descriptiva de campo, bajo la modalidad de proyecto factible, con una poblacion
conformada por nueve (09) trabajadores de Empresa Corporacion Eléctrica Nacional
en el Municipio Guanare del Estado Portuguesa . La técnica para la recolecciéon de
informacion fue la encuesta, y el instrumento utilizado para recolectar los datos que
sustenta el diagnéstico fue cuestionario contentivo de dieciséis (16) items de
acuerdo a las variables, especificamente al diagnostico situacional existente,
validado segun el juicio de expertos, y cuyo resultados obtenidos después de aplicar
el estudio piloto, se obtuvo (0,81), donde se determind que el cuestionario aplicado
es altamente confiable. Entre las principales conclusiones se encuentran: destacar
la importancia que tiene las estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la
Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa como recurso para la obtencibn de las metas y objetivos
organizacionales, donde, tanto los gerentes como los funcionarios a su cargo deben
abocarse a una actualizaciébn permanente como medio para generar respuestas
significativas a los problemas que les corresponda afrontar, ademas puede utilizar
sus percepciones, habilidades y destrezas gerenciales para inducir a los
trabajadores de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio
Guanare del Estado Portuguesa a participar en proyectos que incrementen la
recaudacion.

Palabras Claves: Estrategias, recaudacion, Corporacion Eléctrica Nacional.
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ABSTRACT

Oriented to propose strategies to raise revenue levels Business National Electricity
Corporation in Guanare Township Portuguesa State, framed within the descriptive field
research, in the form of feasible project, with a population comprised of nine research (09
workers) Company National Electricity Corporation in Guanare Municipality of Portuguesa
State. The technique for data collection was a survey, and the instrument used to collect the
data that supports the diagnosis was contentivo questionnaire of (16) items according to
the variables, specifically the existing situation assessment, validated according to expert
opinion and whose results | obtained after applying the pilot study was obtained (0.81),
where it was determined that the questionnaire used is highly reliable. The main
conclusions are: highlighting the importance of strategies to raise revenue levels Business
National Electricity Corporation in Guanare Township Portuguese State as a resource for
obtaining organizational goals and objectives, where both managers the officials in charge
must undertake continuous updating as a means to generate meaningful responses to the
problems they are concerned face, and you can use their insights, skills and management
skills to induce workers of the National Electricity Corporation in the Municipality Guanare
Portuguesa State to participate in projects that increase revenue.

Keywords: Strategies, collection,



INTRODUCCION

Para administrar el cambio en la empresa, el control tiene que
apoyarse en una practica de diagnostico permanente, que sirva de base
para identificar posibles obstaculos que puedan interferir con la operacion
del sistema, identificar aquellos procesos por su importancia e impacto en la
organizacion se pueden considerar como criticos e identificar aquellas
variables que por su importancia deben sometidos a procesos gerenciales.

Vale acotar que gerencia de estrategias que se realiza como base
para elevar los niveles de recaudacion, con el propésito de definir la funcion
empresa rial con lineamientos que fortalezcan el desempefio de los
trabajadores de la Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC) en el
municipio Guanare. De esta forma, definir los aspectos relevantes en cuanto
al proposito de promover la capacidad organizacional dentro de los
procedimientos que se regulen en determinar el alcance de las funciones de
esta empresa a la municipalidad objeto de investigacion.

Por lo que se hace necesario el servicio de calidad a sus usuarios, es
decir, estos son parte fundamental para la empresa porque a medida que se
cancele a tiempo la factura la empresa pueda mejorar el servicio y a su vez,
poner en practica nuevos proyectos, y de esta manera mejorar la
interrelacion entre la empresa y el contribuyente que debe cancelar sus
facturas por la distribucion de electricidad en sus viviendas.

Evidentemente, el proceso de la investigacion de acuerdo a la
inherencia de la misma, busca plantearse las alternativas necesarias que
forman parte del producto en definir los criterios para el uso de las
estrategias gerenciales que propicien fortalezas en incrementar los niveles
de recaudacion en CORPOELEC en el municipio Guanare. De manera que,
se ajuste a los requerimientos establecidos con el propésito de obtener una
base que consolide el servicio prestado por la empresa, hacia los ciudadanos

y ciudadanas de dicho municipio.



En este sentido, se busca propiciar la posible incorporacion de
estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la empresa y asi
obtener un conocimiento integral completo, del funcionamiento de la
organizacion tal como lo explica Hernandez (2007), por ello, los niveles de
recaudacion como una funcion del sistema de control de gestion, permite
comprender los mecanismos que explican el comportamiento de procesos,
gue condicionan sus resultados, mostrando los cursos de accion para
mejorar el desempefio, y permitiendo establecer los vinculos funcionales
que relacionan las variables técnicas- organizativos. Sociales, con el
resultado econdmico de las empresa (p. 13)

De acuerdo a lo antes sefialado, se busca proponen estrategias
gerenciales para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion
Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare que se adecue a la estrategia
formulada por la organizacion propicie su despliegue a través de las decisiones
locales en corto plazo. El trabajo consta de cinco capitulos los cuales se
describe a continuacion: El Capitulo I, es contentivo del planteamiento del
problema, la justificacion de la investigacion, el objetivo general y los
especificos y ademas los alcances del estudio. En cuanto al Capitulo I,
comprende el Marco Tedrico, los antecedentes de la investigacion, las bases
tedricas, en que se fundamenta el trabajo.

El Capitulo 1ll, comprende el Marco Metodolégico, en éste se
especifica el tipo de investigacion, la descripcion de la metodologia, la
poblacion, la técnica e instrumentos de recoleccién de datos y técnica de
analisis de datos. El capitulo IV aborda el andlisis y diagnéstico de los
resultados producto de la aplicacion del instrumento de recoleccion de
datos (cuestionario), conjuntamente con las conclusiones vy
recomendaciones emanadas del diagnostico. Y finalmente, el capitulo V
comprende la propuesta, presentacion, justificacion, fundamentacion

estructura, factibilidad y administracion de la propuesta.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Contextualizacién y Delimitacion del Objeto de Estudio.

La gerencia, es la facultad de dirigir las organizaciones con énfasis en
procesos efectivos por las acciones y procesos de equipos organizados en
redes y estructuras aplanadas y comprometidas con el desarrollo social, al
asumir la operatividad de los valores de responsabilidad profesional
compartida, participacion, toma de decisiones, responsabilidad, democracia
y cooperaciéon multifuncional, en la ejecucion de proyectos, programas y
planes flexibles y abiertos a la reflexién colectiva y resultados publicos, que
muestren los cambios en la cultura organizacional, evidenciada en la
eficaciay competitividad de la organizacion, al considerar la mision y vision
de la misma centrada en el valor de ser valiosa en la transformacion social
de las localidades, las regiones y el pais.

Es por ello, que las organizaciones requieren de cambios profundos,
producto de la complejidad e incertidumbre que genera el entorno, de alli
gue el gerente debe tener capacidad para gerenciar el cambio, su
orientacién al cliente a la competencia, su orientacion a las estrategias,
centrar su atencion hacia los procesos que resultan criticos y que
constituyen la génesis del desemperio futuro.

Al respecto, Fonseca (2002), describe que: “las habilidades y
destrezas tienen que ver con cada procedimiento utilizado por los gerentes
para alcanzar un nivel 6ptimo en los objetivos planteados por la gerencia,
ademas responde a la visién y mision de la institucién”, que sin duda es

brindar calidad del servicio eléctrico, eficiencia, compromiso con el bienestar



y desarrollo del Pueblo, promotora del uso eficiente de los recursos
energéticos.

Ante tal proceso, es comprensible que no basta tan solo producir un
producto de calidad, basarse en estudios de aceptacion de mercado, que
proporcione una adecuada rentabilidad, es necesario sea llevado u ofertado
al consumidor. Es aqui donde juega un papel la recaudacion la cual es
primordial para la sostenibilidad de la empresa, a tal fin de ofrecer un
servicio de calidad y responder a las necesidades de problemas
oportunamente. Es por ello que, es necesario la incorporacion de nuevas
estrategias que permita elevar los niveles de recaudacion.

Frente a esta realidad el investigador reflexiona y observa la realidad
comercial de la empresa Corporacion Eléctrica Nacional, dedicada a la
produccién, comercializacién y distribucion de energia eléctrica, donde el
proceso de la recaudacién ha generado debilidades en cuanto al desarrollo
econdmico empresarial, debilitando con ello la importancia del servicio
prestado por esta organizacion a la municipalidad guanarefia, para asi
retomar la incidencia de los medios ausentes de precisar un incremento
para elevar los niveles de recaudacion de esta empresa.

De alli, que las organizaciones como sistema abiertos que interacttan
con su medio constantemente deben sincronizar los objetivos
institucionales, filando metas claras y objetivos mensurables, que permitan
mejorar el desempefio de la organizaciébn en una forma planeada y
organizada para hacerla mas estable y eficaz, eficiente, efectiva y
competitiva. Desde esta perspectiva, la estrategia gerencial se convierte en
el paso primordial, que permitirA presentar herramientas de recaudaciéon de
la empresa para asi identificar las posibilidades de mejora. Tal como lo
manifiesta Hernandez (2007), que la gerencia tiene como objetivo contribuir
a la integracion de las decisiones en torno a los objetivos estratégicos y
mejorar el desempeno” (p.11).

Bajo esta concepcion la Corporacion Eléctrica Nacional,



(CORPOELEC), dedicada a la generacion y distribucion del servicio
eléctrico, a través de las empresas filiales que cubren 80% del territorio
nacional, ha iniciado planes de desarrollo a largo plazo, que exigen
apoyarse en una practica de identificacion de fallas permanente, que
permita comprender el comportamiento de los procesos que condicionan
sus resultados e identifican las restituciones de la organizacion, identificar
los inductores del desempefio que permita elaborar proyectos de accion
gue aporten una solucién potencial a las causas que limitan el desempefio
de las actividades y procesos y asi elevar los niveles de recaudacion.

Desde esta perspectiva, se plantea que la empresa Corporacion
Eléctrica Nacional, no cumple con la meta establecida anualmente, y en
consecuencia carece de materiales y utensilios necesarios para el
mantenimiento y sustitucion de equipos eléctricos para asi dar respuestas a
las comunidades cuando existen situaciones de conflicto; Es necesario
acotar que en la ciudad de Guanare se han quemado transformadores y en
algunos casos, determinadas comunidades se han quedado por mas de
quince (15) dias sin el servicio vital de la luz (informacién suministrada por
CORPOELEC/Guanare).

En atencién a lo planteado, se presenta la situacién evidenciada por el
investigador en la oficina comercial de la empresa Corporacion Eléctrica
Nacional en el municipio Guanare del estado Portuguesa, en consideracion
a los planes de desarrollo y la propuesta del Comité de Integracion Eléctrica
(C.LE.) y el comité técnico de comercializacion CORPOELEC, se ha
propuesto realizar diagnosticos integrales del areas de comercializacion
para establecer los vinculos funcionales de las variables técnicos-
organizativo que afectan los niveles de recaudacion para que le permita
llevar a cabo un control de gestion que se adapte a las estrategias
formuladas por la organizacion.

Al respecto, Guzman (2013), sefiala que en la Corporacion Eléctrica

Nacional reconocen dos posibles razones que afectan directamente la



recaudacion: deficiencias en la cobranza o insuficiencias en la captacion de
nuevos suscriptores, siendo la recaudacion de impuesto por cargos de
consumo de electricidad, dado que, hoy en dia se ha propiciado
inconsistencia en la distribucion eléctrica debido al incremento demografico,
hace que exista mayor impacto en el incremento de la redes de electricidad.

Frente a esta situacion antes descrita, se hace necesario cambiar el
modelo de cobranza para asi no perjudicar al consumidor (quitandole el
servicio) y a la empresa para que obtenga oportunamente el pago del
servicio. En esta perspectiva, parafraseando a Heineman (2007), el objetivo
de toda empresa es brindar excelentes servicios, mediante la cual la
incorporacion de técnica para el mantenimiento y recaudacion de la misma.

Por ello, es necesario concatenar y hacer referencia con “innovar’,
como la habilidad de generar acciones para motivar al cliente para
obtencién de un fin que garantice la productividad de las mismas,
considerando a la motivacion como toda fuerza o impulso interior que inicia,
mantiene y dirige la conducta de una persona con el fin de lograr un objetivo
determinado, y en el ambito comercial.

Por consiguiente, en el marco de la ejecucion del modelo de gerencia
fundamentado de en la coejecucion de la empresa Eleoccidente, a través
de la gerencia de comercializacion, ha considerado pertinente levantar
informacion de los obstaculos que pudieran impedir el cumplimiento de los
objetivos institucionales, atendiendo los factores claves: calidad de servicio
y satisfaccién del cliente, para ellos se han definido una serie de medidas
claves que permitiran a la empresa obtener una vision global del
funcionamiento del area y evaluar el desempefio de cada una.

Estas circunstancias, han obligado a la gerencia de comercializacion a
disminuir la calidad del proceso de recaudacion en cuanto a las
facturaciones, motivado a la falta de control y seguimiento de los ciclos,
retardo en la entrega de facturas, falta de supervision en el area de

facturacion, obsolescencia de los criterios de anomalias. Ademas, de



factores ausentes como estrategias gerenciales que conlleven a promover
la esencia de la calidad en cuanto al servicio prestado a la municipalidad
guanarena.

Todo lo cual es producto de la asincronia que existe entre la ejecucion
del plan de gestiébn como parte de la gestion institucional y los componentes
operativos, lo cual genera que no se permita alcanzar los objetivos y metas
propuestas, dispersandose los esfuerzos del personal, ademas no se
establece vinculos entre las diferentes variables del proceso.

De persistir la situacion antes descrita el primer afectado sera el
usuario, debido a que la empresa no podra responder a las demandas
efectuadas, generandose insatisfacciéon y morosidad, desaprovechando asi
la oportunidad de captar usuarios a través de los diagndsticos,
aprovechando asi los recursos y procesos Yya existentes. Y de esta
situaciébn se hace necesario formular unas interrogantes las cuales
direccionan la investigacion: ¢La gestion de recaudacion ha sido eficiente
para la oficina comercial de la empresa Corporacion Eléctrica Nacional en
el Municipio  Guanare del Estado  Portuguesa?; ¢Seran factibles las
estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa
Corporaciéon Eléctrica Nacional en el Municipio  Guanare del Estado
Portuguesa?, ¢Son necesarias las estrategias para elevar los niveles de
recaudacion de la Empresa Corporacién Eléctrica Nacional en el Municipio

Guanare del Estado Portuguesa?.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer estrategias Gerenciales para elevar los niveles de

recaudacion de la Empresa Corporacién Eléctrica Nacional, Guanare estado

Portuguesa.



Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de gestion de recaudacion en la
Oficina Comercial de la empresa Corporacion Eléctrica Nacional
(CORPOELEC) en el municipio Guanare.

Determinar la factibilidad Administrativa y técnica de estrategias para
elevar los niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica
Nacional en el municipio Guanare del estado Portuguesa.

Diseflar Estrategias Gerenciales para  elevar los niveles de
recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio

Guanare del estado Portuguesa.

Justificacion de la investigacion

El objetivo de todo organizacién es ofrecer un servicio de calidad que
le permita al hombre hacer la vida mas cdmoda, para ello el servicio mejora
a medida que se incorporan herramientas que facilite y agilice marcado
dinamismo de las organizaciones para ser cada vez mas competitivas
genera la necesidad de ubicar alternativas confiables que garanticen el
alcance de metas, entre estas se encuentran las empresas de consumo
masivo que son afectadas por el actual entorno politico, econémico y social
poniendo en riesgo el futuro de la organizacion.

En este sentido, las estrategias gerenciales para elevar los niveles
de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del estado Portuguesa son basicamente procedimientos
gue tienen como objetivo contribuir a la integracion de las decisiones en
torno a las objetivos estratégicos de la empresa y mejorar el desempefio del
area Comercial Guanare Zona Portuguesa en una forma planeada y
organizada, para hacerla mas eficaz, eficiente, efectiva y competitiva dentro

del ramo de la electricidad.



Desde esta perspectiva, Bitell (2000) argumenta que:

Las estrategias gerenciales comprenden un conjunto de acciones
planificadas en torno a las cuales la organizacion pretende
alcanzar objetivos concretos, teniendo en consideracion, al
momento de generar los planes, la disposicion de los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos planteados en el seno de
una empresa, insertandose en la acepcion sistémica de
organizacion (p. 650).

Por tanto, la presente propuesta denominada “Estrategias para elevar
los niveles de recaudacion de la Empresa Corporacién Eléctrica Nacional
en el Municipio Guanare del estado Portuguesa” es relevante, porque
proporcionard a la CORPOELEC nuevas acciones para alcanzar nuevas
metas, no solo basta darle sostenibilidad a la inversion realizada, hay que
avanzar hacia nuevos fines, cada vez mas amplios, fijandole tiempos
adecuados, con el convencimiento de que cada vez que se realiza, de
manera planificada y ordenada, una accion y se alcanza un objetivo, se
desarrollan mas las capacidades locales y consecuentemente se esta mejor
preparados para ser artifices de nuevas metas.

Es de alli, que se justifica la presente investigacion debido a que
permitird elevar los niveles de rendimiento y satisfaccion a fin de que los
resultados en las operaciones ejecutadas, estén en concordancia con los
planes institucionales, generando asi mejoras en los valores, creencias y en
el bienestar colectivo. Asimismo, proporcionara a la organizacion las
herramientas para comprender y administrar correctamente el sistema
eléctrico y su funcionamiento en cuanto a los tramites administrativos,
procurando la eficiencia, eficacia y legalidad de los procesos, operaciones y
el acatamiento de las normas o reglamentos establecidos por las maximas
autoridades de la institucion.

Ahora bien, como instrumento de desarrollo empresarial, se justifica
porque se evaluard el grado de eficiencia y eficacia de las funciones

administrativas, con la finalidad de corregir las debilidades existentes,
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tratando de lograr el mejoramiento continuo de cada una de las acciones
emprendidas para alcanzar las metas propuestas en cuanto a recaudacion,
minimizando asi el grado de incertidumbre.

Desde esa perspectiva, Hernandez (2007), plantea que la gerencia
permitird actualizar el desempefio de las actividades e identificar la
naturaleza, magnitud e importancia de las causas (inductores) que explican
ese desempeno” (p. 3). Por consiguiente, los datos emanados de la
investigacion proporcionaran una vision definida, con relacion a la
percepcion que tienen los empleados de la oficina comercial de la empresa
Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa. Por lo cual, se busca contribuir a mejorar los tiempos de
respuestas a las demandas de los usuarios del servicio y estimula la
calidad del servicio y la participacion de los empleados, cumpliéndose asi la
perspectiva de recaudacion que fortalecera el compromiso de todos en la
unidad hacia un mejoramiento continuo.

Desde el punto de vista social, beneficiara a los trabajadores para que
estos puedan identificarse con la empresa, adquirir sentido de pertinencia,
agregar valor al trabajo y conformar equipos de alta competencia. De igual
manera, los usuarios del servicio eléctrico tendran respuestas oportunas a
sus solicitudes y necesidades en cuanto a servicio. Asimismo,
metodolégicamente constituye una realidad cientifica, donde los datos seran
tomados de la realidad, permitiendo conocer las situaciones que alli se
presenten, y los factores que han incidido en la prestacion del servicio, para
con ello emprender los correctivos que sean necesarios. Asi sus resultados
podran ser utilizados en otras investigaciones relacionadas con el area de
estudio.

Este trabajo corresponde a la linea de investigacion: Estrategias
Gerenciales en su proyecto: Entorno empresarial, pues engloba las
dimensiones de la organizacion empresarial que permite analizar y valorar

los factores internos de las instituciones publicas que coadyuven al logro

11



de un aprendizaje efectivo y que se traduce en un incremento de las
posibilidades de elevar el nivel de servicio que se presta y de la sociedad en
general, permitiendo generar alternativas de articulacion entre los actores,
gue integren esfuerzos para superar los problemas y puedan aprovechar
mejor las oportunidades, asi como los recursos disponibles y sobre todo,
gue integren esfuerzos para viabilizar las propuestas de proyectos.

El trabajo se justifica, porque se incorpora el control de gestion, para
lograr un conocimiento mas completo del funcionamiento del area comercial
y comprender los mecanismos que explican el comportamiento del proceso
de recaudacion, que condicionan sus resultados, mostrando los cursos de
accion para mejorar el desempefio. Y sustentado en los planteamientos
anteriores se enmarca esta investigacion referida a las estrategias
motivacionales y al alcance de metas de recaudacion de la empresa
Corporacion Eléctrica Nacional. En este sentido la investigacion beneficiara
directamente a las comunidades y empresas en general, por cuanto el
objetivo es el alcance de los volimenes de recaudacion, de esta manera
podra beneficiar indirectamente a los empleados de la empresa, razén por
la cual, laborarian sin presion alguna de ser despedidos por no alcanzar la
meta de recaudacion anual.

Por otro lado, la investigacién va a establecer beneficios de manera
social e institucional, por cuanto responde a las politicas de la empresa
CORPOELEC tomado de la mano con el proyecto Simén Bolivar con
respecto a los proyectos para fortalecer a las comunidades. Enfocado bajo
la linea de investigacién con el cambio y desarrollo institucional lo que va a
contribuir estratégicamente al proceso de relevancia que va a vincular la
teoria y la practica con la propuesta que oriente al debilitamiento de la
gerencia institucional.

De igual modo, el estudio servird de sustentacion para otros estudios

gue hagan referencia a la planeacion institucional y gerencial.
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Alcances

La investigacion se desarroll6 en la Empresa Corporacion Eléctrica
Nacional en el municipio Guanare estado Portuguesa y su alcance
consistio en disefiar estrategias gerenciales para elevar los niveles de
recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio
Guanare del estado Portuguesa.

Las estrategias sirvieron como elemento para enfrentar y solucionar la
realidad en cuanto a la recaudacion en atencion a la ejecucion de
actividades propias del proceso de facturacién basado en la evaluacion
institucional desde 4 aspectos claros que son: capacidad para planificar,
técnica de gestion y del sistema de informacion.

De igual forma, esta investigacion origina una nueva fuente de
informacién que contribuye con el desarrollo del sector eléctrico a nivel del
Estado , que podria ser proyectada su utilizacion hacia aquellas
instituciones con caracteristicas similares que deseen adaptarla para
mejorar la calidad de gestion institucional, influyendo en el &rea del Recurso

Humano.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

De acuerdo a lo planteado en el Manual para la Elaboracién de
Trabajos Especiales de Grado UPEL (2009), el Marco Referencial se refiere
a la revision de la literatura cientifica relacionada con el tema objeto de
estudio, en el mismo se debe hacer referencia a teorias, enfoques, modelos

y proyectos relevantes relacionados con la tematica planteada.

Antecedentes de Investigacion

El marco tedrico, contempla los antecedentes, las bases tedricas y las
bases legales. De alli que, los antecedentes son todos aquellos trabajos de
investigacion que preceden al que se estd realizando, y que estan
relacionados con el objeto de estudio presente en la investigacion que se
estd haciendo. En ese sentido, los antecedentes que sustentan a esta
investigacion, fueron seleccionados puesto que abordan el estudio de las
estrategias, desde la perspectiva del estudio de postgrado, y representa un
soporte tedrico y metodologico al estudio. A continuacion se mostrara un
conjunto de estudios que guardan relacién con la investigacion realizada; y

gue han servidos de apoyo al desarrollo de este trabajo.

Histoéricos

El dinamismo gerencial genera un conjunto de relaciones vy
consecuencias que afectan la estructura, prioridades y calidad de respuesta
en una organizacion, por lo tanto, el gerente debe responder a los nuevos
paradigmas gerenciales demostrando dominio de las competencias basicas

que debe tener para el desempefio del rol de coordinador, facilitador,
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mentor e innovador, las cuales se manifestaran incrementando los niveles
de calidad en las organizaciones. Ahora bien, diversos aportes que se han
desarrollado sobre el tema de las estrategias gerenciales o llamadas
también analiticas por diversos autores y tienen que ver con el constructo
estudiado, entre esos aportes se pueden ubicar los siguientes:

El desarrollo de las actividades inherentes del trabajo gerencial implica
el dominio de procesos tales como: Planificacién, organizacion. Control,
ejecucion y evaluacion, asi como también el estar atento a las
manifestaciones que evidencia la organizacion con respecto al
comportamiento de quienes ejecutan las acciones sefialadas. En este
sentido, la Gestion de control ha sido analizada y estudiada bajo las
formas de activacion aplicabilidad de sus principios, de alli que se pretenda,
en este caso, el estudio desde el punto de vista tedrico y practico. La
implantacion que le dan los administradores a esta disciplina, lo cual facilita
su aplicacion a un mayor rendimiento dentro del proceso gerencial.

Segun Cumplido (2009), en su investigacion titulada modelo de control
de gestion del Recurso Humano de CADELA — Mérida, el objetivo de la
investigacion consisti6 en diseflar un modelo de control de gestién del
recurso humano, con la finalidad de fortalecer a la organizacion en el
desarrollo de los recursos humanos. El autor llegé a la conclusién que una
organizacion estd caracterizada por una serie de valores, principios y
objetivos que la justifican. Su actividad se desarrolla en un marco delimitado
por normas, pero no considera de importancia del control para realizar un
analisis detallado de la normativa existente en relacion con el desempefio
global de la organizacion, lo que impide que los instrumentos de gerencia
utilizada no operen adecuadamente, de alli la importancia de realizar una
minuciosa evaluacion institucional como fase previa al establecimiento de
Sistemas de Control de Gestion.

Se vincula con la investigacion, porque el autor plantea que se debe

partir de un diagnostico especializado que sirva de base para el disefio del
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sistema de Control de Gestidn, que permita la evaluacion institucional en
forma periddica aplicando sistemas que permitan establecer en forma
permanente como se esta desarrollando la empresa.

Quiroz, (2010), en su tesis de grado titulada sistema de Gestion de la
Calidad En El Area Socio— Educativa, Perteneciente a la Casona de la
universidad De Oriente — Nacleo Bolivar, Mediante la aplicacion de la Norma
ISO 9001-2008, para optar al Titulo de Ingeniero Industrial, en la Universidad
de Oriente Nucleo de Bolivar; realizé Un Sistema de Gestion de la Calidad es
un conjunto de elementos interrelacionados de una empresa u organizacion
por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la
blasqueda de la satisfaccion de sus clientes mediante el seguimiento, medicion,
analisis y mejoras del proceso. En este trabajo se llevé a cabo un Sistema de
Gestion de la Calidad en el Area Socio-Educativa, perteneciente a la Casona
de la Universidad de Oriente — Nucleo Bolivar.

Por otra parte el desarrollo de este trabajo se inicié con la observacion
directa del proceso a estudiar y la recopilacion de informacion mediante
entrevistas realizadas al personal involucrado con el area en estudio. Para
ello se realizdé una inspeccién general al proceso, apoyada en la Lista de
Verificacion de la Norma ISO 9001:2008; que permiti6é diagnosticar la
situacion actual del proceso en relacion con la Norma obteniéndose asi
8,24% de conformidad; 13,19% de actividades incompletas y 78,57% de no
conformidades al inicio del proyecto.

Asimismo, también se utilizé la herramienta Causa-Efecto que permitié
detectar las causas principales y secundarias que afectan al proceso;
clasificandolas y vinculandolas entre si. Las descripciones de cargo;
permitieron conocer los deberes y responsabilidades del personal
involucrado con el proceso y con el Sistema de Gestion de la Calidad. Se
disefio la politica de calidad para orientar los objetivos de la organizacion en
lo que respecta a la calidad. Se establecieron los indicadores de gestion que

permitiran realizar seguimiento, medicion y analisis del proceso.
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La evaluacion final del S.G.C del Area Socio-Educativa, permitio
detectar 84,62% de conformidad; 7,14 de actividades incompletas que se
realizan pero no hay evidencia suficiente que respalde el S.G.Cy 8,24 de no
conformidades. El antecedente aportara a la presente investigacion el
enfoque béasico en el cual el investigador debe estar para poder llegar a
desarrollar el sistema de gestién de calidad segun a la norma ISO 9001, los
instrumentos que se usaron para analizar y proyectar la informacion que en

la misma se necesita recabar.

Investigativos

Los antecedentes investigativos, representan otros estudios que
relacionan y propician aportes en funcion a las variables estudiadas, por lo
cual, se dimensionan con pertinencia en definir los medios de informacion
reflejados en sus objetivos, metodologia, conclusiones formuladas de
acuerdo a los resultados obtenidos por cada uno de ellos, es decir, de otros
trabajos que vinculan la importancia de la investigacion.

Al respecto, Rodriguez (2010), formul6 un estudio relacionado con:
Propuesta Gerencial para mejorar la Recaudaciéon del Impuesto Inmobiliario
urbano en el casco central del municipio Libertador del estado Mérida. A
objeto de analizar la realidad fiscal de este tributo, en un municipio
caracterizado por una considerable actividad comercial y urbanistica, que ha
venido expandiéndose ampliamente en los Ultimos diez afios. Para el logro
de este objetivo se recurre en primer lugar a un analisis estadistico
detallado de las cifras sobre el nivel de recaudacion tributaria por rubros de
la municipalidad. Posteriormente, se pone en marcha una encuesta para
pulsar la opinidon del contribuyente sobre la situacion actual del tributo en
estudio y finalmente se realiza una entrevista personal a los funcionarios de
la Alcaldia en materia tributaria, a objeto de complementar el analisis global

de la realidad fiscal de este Impuesto.
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El andlisis de la informacion estadistica y cualitativa de la que se
dispuso, permite destacar que el problema mas acuciante que enfrenta
actualmente el Impuesto Inmobiliario Urbano, es su bajo nivel de
participacion fiscal en las finanzas locales, la cual asciende en promedio al
17,37% del total de ingresos tributarios y al 2,27% de los ingresos totales
del municipio , con un nivel de morosidad promedio por el orden del 54,78%
durante el periodo: 1996 — 2003, evidenciando desidia politica en el
gobierno local para fortalecer esta importante fuente de ingresos propios,
gque en algunos paises desarrollados alcanza elevados niveles de
participacion fiscal que oscilan entre el 55% y el 90% aproximadamente.
Con el fin mejorar este desalentador rendimiento fiscal, se disefia y sugiere
la puesta en practica de una propuesta gerencial a corto y mediano plazo,
bajo la filosofia de la autosuficiencia financiera.

El antecedente contribuye a destacar los hechos pertinentes a la
necesidad de establecer criterios, que permitan asociar el objetivo principal
de las estrategias gerenciales, para incidir positivamente en cémo elevar los
niveles de recaudacion dentro de la empresa CORPOELEC en el municipio
Guanare, para asi evitar el déficit en cuanto a los ingresos econémicos, los
cuales son los medios que van a considerarse una accion para fortalecer la
calidad del servicio de esta organizacion.

En el mismo orden de investigacion, Salas (2010), formulé un estudio
relacionado con: Estrategias para optimizar la aplicacion de la Ley de
Simplificacion de Tramites Administrativos en la Recaudacion de Impuestos
municipales, en la Alcaldia de Valencia. La presente investigacion surgio
como parte fundamental de un estudio para proponer estrategias para la
optimizacion del manejo de la ley de Simplificacion de Tramites
Administrativos con el fin de mejorar el proceso a los contribuyentes en la
Alcaldia de Valencia, estado Carabobo.

Los objetivos planteados son en primer lugar el diagnosticar la

situacion actual en cuanto al proceso de la aplicacion de la ley
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Simplificacion de Tramites Administrativos que llevan la Alcaldia de
Valencia, como segundo objetivo determinar el comportamiento de los
contribuyentes ante la aplicacion de la ley de tramites administrativos, en
tercer lugar la identificacion del nivel de exigencia legal establecido para la
aplicacion de la ley de simplificacion de tramites administrativo, para
concluir con el disefio de estrategias para la optimizacion del manejo de la
ley de simplificacion de tramites administrativos con el fin de mejorar el
proceso de los contribuyentes.

Por la caracteristicas del estudio, se asume la modalidad de proyecto
factible; en este sentido, la investigacién se enfoca, hacia el andlisis de la
conducta, educacion, la ética, el respeto del funcionario publico en cuanto a
las leyes, reglamentos y Codigos se refiere, se apoya en un estudio de
campo por medio de una encuesta , para lo cual se disefio un cuestionario
de preguntas ordinales, cerradas, para ser aplicadas a una muestra de 246
contribuyentes, al final del estudio se disefian las estrategias, las cuales se
propusieron como objetivo central.

El estudio constituye un aporte a la presente investigacion, dado que,
su relacion se enfatiza en la importancia de elevar los niveles de
recaudacion, atendiendo de manera objetiva los aspectos inherentes para
reforzar la finalidad en cuanto a las caracteristicas relevantes que van a
direccionarse en las funciones organizacionales, especialmente cuando se
requiere de implementar estrategias gerenciales para ello.

Asimismo, Medina (2011), presentd un estudio relacionado con:
Estrategias Administrativas para optimizar la recaudacion del Impuesto
sobre Vehiculo. Caso de estudio municipio Libertador del estado Mérida.
La presente investigacion tiene como finalidad presentar estrategias
administrativas para optimizar la recaudacion del Impuesto sobre vehiculo.
La misma se ubicé en un enfoque cualitativo, desarrollado por medio del

estudio de casos, especificamente caso instrumental, sobre la muestra
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estuvo dada por cuatro sujetos de estudio: un funcionario del SAMAT vy tres
contribuyentes del municipio Libertador.

Para la recoleccion de datos se utilizaron tres instrumentos: una ficha
de registro, un formato de registro anecdotico y un guion de entrevista
conformado por 14 items, de preguntas abiertas. La validez del mismo se
realizO mediante la técnica “juicio de expertos”, quienes emitieron sus
opiniones a objeto de revisar su forma y contenido. Debido al perfil
metodolégico se analizaron las respuestas obtenidas y se procedid a
realizar la triangulacion para confrontar la informacion. Seguidamente se
disefio un método de trabajo y se presentaron las aéreas de intervencion
con sus objetivos y las respectivas estrategias.

Es importante considerar que, el estudio establece el propésito de
presentar alternativas operativas que propician la relacion del antecedente
antes presentado con la investigacion formulada, asumiendo de manera
comprensiva cOmo avalar la iniciativa de los procedimientos para elevar un
mayor nivel de recaudacion sobre el servicio prestado por CORPOELEC a
la municipalidad de Guanare, atendiendo asi el compromiso de optimizar la
labor desempefiada para dicha comunidad. Lo que va a constituir un factor
determinante en la importancia de las estrategias gerenciales, para elevar
los niveles de recaudacion.

Por su parte, Garcia (2012), formulé una investigacion a nivel
internacional, la cual se titul6: Balanced ScoreCard para la optimizacién de
los recursos econdémicos recaudados en el servicio de agua potable en el
Canton Jama, Periodo 2012. Su objetivo fue Fomentar el Balanced
ScoreCard para la optimizacién de los recursos econémicos recaudados en
el servicio de agua potable en el Canton Jama, Periodo 2012. Este trabajo
de investigacion es del tipo basico o pura, se enmarcé en informaciones
cuantitativas a través de entrevistas, cuestionarios, encuestas Yy

observaciones.
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Se utiliz6 como modalidad la investigacion de campo, se realiz6
apoyandose en fuentes de caracter documental, es del nivel descriptiva-
explicativa, se utilizd6 también el nivel descriptivo, la muestra se estructurd
por 84 abonados, como técnicas se utilizaron la Lectura Cientifica, la
Encuesta y entrevista. Como conclusion se constatdé que el personal que
labora en la empresa necesita de capacitacion continua para mejorar el
servicio de recaudacion del servicio de agua, recomendando implementar
programas para consolidar la cultura organizacional, difundiendo la misién,
vision, objetivos institucionales, valores, para que el personal se sienta
identificado con la empresa.

El estudio contribuye a destacar, un elemento pertinente para abordar
la iniciativa en cuanto a las caracteristicas e importancia de presentar una
dinamica estratégica para activar el proceso, de manera que, al ajustarse el
estudio con el formulado, favorezca la relacion de como gestionar de
manera especifica la interrelacion desde el contexto general para propiciar
un elemento importante de accionar la determinacibn en cuanto a las
caracteristicas de las estrategias gerenciales para incrementar el nivel de
recaudacion en CORPOELEC en el municipio Guanare.

En este mismo sentido, Avila (2013), realizé una investigacion, la cual
fu titulada: Estrategias para optimizar la Recaudacion de los Ingresos por
concepto de impuesto sobre Actividades Industriales, Comerciales, de
Servicios o de indole Similar del municipio Francisco Linares Alcantara. El
objetivo fue proponer Estrategias para Optimizar la Recaudacion de los
Ingresos por Concepto de Impuesto Sobre Actividades Industriales,
Comerciales, de Servicios o de indole Similar del municipio Francisco
Linares Alcantara. El disefio fue de campo de tipo descriptivo, en la
modalidad de proyecto factible, con una revision documental. La muestra
guedé conformada por 13 personas que laboran en la Direccién de
Hacienda de esta Alcaldia. Las técnicas de recoleccion de datos fueron la

observacion y la encuesta.
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Los instrumentos, un registro de observacion y un cuestionario de
preguntas cerradas. La técnica de analisis fue la cuantitativa. Los
resultados, analizados a la luz del Cédigo Organico Tributario (2002) y la
Ordenanza Municipal sobre Impuesto sobre Actividades Industriales,
Comerciales de Servicios o de Indole Similar, mostraron que el
procedimiento de recaudacion utilizado es ineficiente, por lo que se
desconoce cual es el monto por recaudar. La conclusion determiné que
esta Alcaldia necesita una estrategia que permita la optimizacion del
procedimiento de recaudacién de los ingresos por concepto de Impuesto
Sobre Actividades Industriales, Comerciales, de Servicio o de indole Similar,
en la razon de lo cual se disefi6 la propuesta.

La investigacion antes planteada, refleja un aporte y relacién de forma
objetiva, dado que, contribuye a enfatizar los diferentes hechos que
permiten asociar la importancia de las estrategias gerenciales para elevar
los niveles de recaudacion en CORPOELEC para dinamizar el propésito de
activar el compromiso en cuanto a los hechos que garantiza el producto
esperado sobre la decisidbn de gestionar un complemento para activar la
finalidad de la investigacion, la cual esta relacionada con la busqueda de
alternativas para sustentar los problemas y necesidades encontradas

durante el desarrollo de la investigacion.

Bases Tedricas

Las bases tedricas son aquellas que comprenden un conjunto de
conceptos que constituyen un punto de vista o enfoque determinado,
dirigido a explicar el fendbmeno o problema planteado; esta seccion puede
dividirse en funcion de los topicos que integran la tematica tratada o de las
variables que se analizan, con el propésito de dar a conocer la diversidad de
procedimientos de investigacion para obtener resultados de acuerdo a los

diferentes autores que propician fortalezas en el estudio.
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Gerencia

La gerencia es un cargo que ocupa el director de una empresa lo cual
tiene dentro de sus multiples funciones, representar a la sociedad frente a
terceros y coordinar todos los recursos a traves del proceso de
planeamiento organizacion direccion y control a fin de lograr objetivos
establecidos, Sanin (1999), expresa que: ..El término (gerencia) es dificil de
definir: significa cosas diferentes para personas diferentes. Algunos lo
identifican con funciones realizadas por empresarios, gerentes o
supervisores, otros lo refieren a un grupo particular de personas. Para los
trabajadores; gerencia es sinénimo del ejercicio de autoridad sobre sus
vidas de trabajo.

De alli que, en muchos casos la gerencia cumple diversas funciones
porque la persona que desempeiia el rol de gerenciar tiene que
desenvolverse en el ambito de la administracion, supervisando o delegando.
De alli la dificultad de establecer una definicion concreta de ese término. En
una empresa siempre se da la necesidad de una buena gerencia y para ello
se hace necesario explicar la gestibn como responsable del éxito o el
fracaso de un negocio y tal afirmacién indica cuando ella es requerida
siempre que algunos individuos formen un grupo, el cual, por definicion,
consiste de mas de una persona, y tal grupo tiene un objetivo, se hace
necesario, para el grupo, trabajar unidos a fin de lograr dicho objetivo. Los
integrantes del grupo deben subordinar, hasta cierto punto, sus deseos
individuales para alcanzar las metas del grupo, y la gerencia debe proveer
liderato, direccion de esfuerzos para la accién del grupo.

De esta manera, la gerencia es un medio que va a garantizar dentro
de sus funciones, la importancia de definir los argumentos necesarios para
abordar como originar las estrategias, las cuales sean una fuente para
promover la calidad de las funciones dentro de la organizacion, caso
especifico CORPOELEC Guanare.
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Estrategias

Las estrategias, son procedimientos que favorecen la finalidad de
abordar elementos necesarios sobre la disponibilidad de su uso dentro de
una organizacion, evidentemente, Fonseca (2010), ha venido sefalando
que, entendiendo por estrategias a los métodos que se utilizan para hacer
algo. En este caso los impulsos, necesidades y requerimiento del hombre
como capitan que oriente determinada empresa. En consecuencia es
definida por Robbins (2002), como la voluntad de ejercer altos niveles de
esfuerzo hacia las metas organizacionales, condicionadas por la habilidad
del esfuerzo de satisfacer algunas necesidades individuales y colectivas.

En este sentido, el esfuerzo es considerado como una medida de
intensidad, debido a que cuando un equipo esta motivado se dedica con
ahinco a su meta; En tal sentido, La estrategia son planes de amplio rango
gue se disefian para seleccionar los diferentes negocios en los que debera
participar una compaiiia, por ello se considera la forma en que los
ejecutivos de mas alto rango dentro de una organizacion agregan valor a
sus empresas. A través de ella se identifican los mercados que se van a
servir y las lineas de productos o servicios que se van a producir u ofrecer y
en presente con las estrategias se identifican los niveles de recaudacion y
se elevan a fin de que la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del estado Portuguesa tome auge y se impulse en el
ambito competitivo y de productividad.

Gerencia Estratégica
La estrategia es el arte de concentrar el poder para el logro de los
objetivos planteados, la gerencia es una situacion de incumbencia y el

gerente es la persona que lleva la gestién administrativa de una institucién.

De esta manera; la gerencia estratégica es la accion de pensar en la
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organizacion con una mision clara, y es el gerente quien, teniendo una
vision completa de la organizacibn que dirige, puede lograr 6ptimos
resultados de su gestion mediante el manejo asertivo de los recursos que
tenga a la mano. De hecho, Davis (2004), sostiene que “La gerencia
estratégica es un proceso mediante el cual los directivos ordenan objetivos,
metas y acciones en el tiempo con un propésito determinado de
productividad”. (p. 84)

En funcion de la anterior premisa, se entiende que la gerencia
estratégica trata de abordar los problemas de las organizaciones mediante
el establecimiento de acciones viables, orientadas por objetivos y metas
predeterminadas que aseguren el mejoramiento de las situaciones que se
intentan solventar, considerando con la mayor objetividad y prevision
posible el tiempo para la ejecucion y evaluacién de las acciones que se
planifiquen. Por lo tanto, ha de realizarse un andlisis profundo de las causas
y contexto real de la institucibn para formular estrategias efectivas en
funcion de las debilidades y fortalezas institucionales.

Asi pues, la practica de la gestion debe abordar todos los niveles
institucionales, especialmente el factor humano, enfocados a establecer un
trato basico con el personal, puesto que los mismos determinan el grado de
éxito de la organizacién, por lo que es tarea del gerente fortalecer la relacion
entre ambos, creando planes estratégicos para el mejoramiento del recurso
humano, desarrollando, evaluando, conservando y reteniendo el numero
adecuado de personas con las caracteristicas necesarias para efectuar con
éxito las funciones. Al respecto, Dessler (2008), sostiene gue la gestion del

factor humano:

Se refiere a los conceptos y técnicas necesarias para el gerente
llevar a cabo los aspectos laborales de las personas relacionadas
con sus funciones tales como un puesto administrativo, un
puesto en planta, o en otra ubicacibn del organigrama
institucional. Esto incluye reclutamiento, seleccion capacitacion,
compensacion, y evaluacién, pero al mismo tiempo la motivacion,
gue se le debe brindar al personal como factor integrador. (p. 2)
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De hecho, la administracion y manejo del factor humano le permitira al
gerente identificar las necesidades de personal, contratar o solicitar al
empleado adecuado y gestionar asertivamente el desempefio de su trabajo
sobre las bases de la capacitacion, evaluacion y motivacion siendo éste un
elemento determinante en las relaciones laborales y por ende, en la buena
marcha de la organizacion.

Por consiguiente, la formacion del personal para gerenciar la Empresa
Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare del Estado
Portuguesa debe tomar auge e impulsarse en el &mbito competitivo y de
productividad, debe adaptarse a la filosofia de teorias, conocimientos,
procedimientos experiencias practicas y normalizaciones que configuran el
Sector Eléctrico Nacional. Esta formacion es mas compleja de lo que

aparenta, tal como dice Kaplan (2008):

El problema de formacién para el personal que va a dirigir una
empresa, a pesar de que tiene vigencia aun en los paises mas
desarrollados, es complejo, pues no basta con una formacién
académica de alto nivel, sino de la pasion y compromiso que la
persona sienta por su papel. (p. 29)

Adicionando a esta exposicion; hay que observar en la persona
llamada para este cargo, el cambio de conducta y disposicion de conciencia
para dirigir una empresa, puesto que ha de entender que lo rodea un
entorno cuyo nivel académico es igual o parecido al que este posee.
Propiciar su cambio es motivar e invitar a los demas que lo sigan para lograr
la funcionabilidad empresarial.

De hecho, la efectividad del gerente se convierte en la efectividad

institucional, lo que se refleja en el clima organizacional con el equilibrio de
los elementos del ambiente interno de la institucién, tales como motivacion,
proceso comunicacional, integracion, formacion de equipos de trabajos,
capacidad de resolucion de conflictos, resultados esperados entre otros y

las caracteristicas externas de la misma, tales como salud comunitaria,
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tradiciones socioculturales, valores, estructuras del poder politico y
demografia entre otras, que se transforman de manera estratégica en
oportunidades que debe aprovechar el gerente para la formulacion de los

mecanismos adecuados en la conduccion de la organizacion.

Estrategias Gerenciales

En el ambito institucional, se destaca la importancia de la gestion vista
como un proceso que desarrolla actividades productivas con el fin de
generar rendimientos de los factores que intervienen. Al respeto, Drucker
(2004), senala que la gestidon “es coordinar y jerarquizar todos los recursos
disponibles para conseguir determinados objetivos, implica amplios y fuertes
interacciones fundamentales entre el entorno, las estructura, el proceso y
los productos que se desea obtener” (p. 27).

Esta afirmacién es acelerada cuando esta autora expresa que la
gestion, “es el proceso mediante el cual el gerente determina las acciones a
seguir, segun los objetivos institucionales, necesidades detectadas, cambios
deseados, implementacion de cambios y las formas como se realizaran
estas acciones y los resultados que se logran” (p. 74). Considerando el
aporte, se hace necesario resaltar que, dentro de una organizacion, las
estrategias gerenciales se pueden construir como procedimientos para
fortalecer la gestién de quienes administran una empresa, caso especifico
cuando se requiere de elevar niveles de recaudacion en CORPOELEC
Guanare.

Por lo tanto, al abordar las estrategias gerenciales se hace necesario
tomar en cuenta todos los factores y actores correspondientes del desarrollo
de las actividades programadas para dinamizar el proceso productivo.
Igualmente hay que coordinar los recursos disponibles, disefiar estrategias
encaminadas al logro de los objetivos y metas organizacionales, con la

finalidad de mantener el clima de armonia y satisfaccion favorable al mejor

27



desempeiio. Covey (2008), se refiere a los componentes esenciales de las

estrategias gerenciales y tales factores son los siguientes:

(a) Planificacion de las Acciones: segun los objetivos del
proyecto; (b) Decisiones de Planificacion: de acuerdo a los
recursos disponibles y la capacidad de programacion; (c)
Formulacion de estrategias; segun las caracteristicas de los
recursos Yy las condiciones favorables y desfavorables, internas o
externas, cual seria la mejor forma de realizar las acciones; (d)
Visualizacion de Resultados: tomando en cuenta los objetivos
gue guian la planificacion, definir cuales serian los resultados a
esperar y su impacto interno o externo; (e) Evaluacion de la
Gestion: de acuerdo a lo planificado determinar las mejores
condiciones de realizar el proceso segun las competencias y
caracteristicas de los resultados, fijando niveles de calidad o
condiciones 6ptimas de realizacion. (p. 53)

En relacién a los aspectos resefiados, se tiene que los componentes
del proceso de gestion operan de manera interdependiente guiados por los
objetivos planificados, los recursos disponibles y la caracteristica de estos,
sin obviar la importancia de orientar al recurso humano en el cumplimiento
efectivo de sus labores en un ambiente 6ptimo, libre de desacuerdos e
intolerancias que obviamente redundan en Optimas relaciones

interpersonales.

Desempefio Gerencial

Las organizaciones requieren de gerentes cuyo desempefio esté
dirigido hacia el mejoramiento del entorno de trabajo, para estimular a la
gente a hacer mejor las cosas y asi lograr las metas propuestas. El gerente
debe desarrollar habilidades y caracteristicas para dirigir, pues alli esta la
clave para tener organizaciones saludables y présperas, para asi fortalecer
el compromiso asociado entre la gerencia, en conjunto con el trabajo
ejecutado por el personal en un departamento, cuando debe realizar su
planificacion acorde a las actividades ya establecidas.
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Al respecto, La Hoz (2009), define el desempefio gerencial como:

La capacidad consecuente que debe tener un gerente para
producir los resultados deseados, mediante la utilizacion de los
resultados fisicos y humanos, en periodos prolongados de tiempo
en las diversas tareas inherentes al cargo. Ademas se asocia el
desempeiio gerencial con el conjunto de patrones conductuales
esperados, que se atribuyen a alguien que ocupa determinada
posicién en una unidad social. (p. 79)

De lo antes expuesto, se tiene que para que el gerente obtenga un
desempefio efectivo debe cumplir con sus mdultiples funciones con actitud
positiva ante el cumplimiento de sus roles, cada actividad que realice debe
estar dirigida a incorpora al colectivo a sus tareas y asi lograr con éxito las
labores propuestas, facilitando el establecimiento de un clima laboral
saludable y propicio para el desenvolvimiento del personal, de alli la
importancia de las estrategias para elevar los niveles de recaudacién de la
Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare del
Estado Portuguesa.

Por su parte, Yépez (2007), expone que el desempeno gerencial “es el
cumplimiento de funciones, tareas, normas y actividades propias del gerente
educativo” (p. 21). Ademas, afirma que el gerente conduce efectivamente a
la organizacion hacia el logro de los objetivos que como institucion le
compete alcanzar. Por consiguiente, el desempefio de los gerentes debe
ser la combinacion de su formacién y actualizacion, la practica gerencial, el
desarrollo de destrezas y su labor, de acuerdo al conjunto de normas que
rige la organizacion y conduciéndola al logro de los objetivos establecidos.

Con respecto al desempefio, Nash (2009), sugiere en la Teoria de la
Fijacion de Metas, que las metas especificas incrementan el desempefio y
las metas dificiles dan como resultado un mayor desempefio que son las
metas faciles. La Teoria de la Expectativa establece, que un individuo tiende
a actuar de cierta manera con base a las expectativas, es decir, que

considera mas atractivo no tener determinados los resultados.
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Estas expectativas incluyen tres variables o relaciones, que segun
Nash, citado por Rojas (2003), a saber son: (a) Expectativa Esfuerzo-
Desempefio: es la probabilidad que tiene un individuo de que al ejercer
cierta cantidad de esfuerzo obtendra cierto nivel de desempefio; (b)
Expectativa Desempefio-Resultado: es el grado en el cual el individuo cree
desempefiar a nivel particular para llevarlo a la consecucién de un resultado
deseado; (c) Expectativa de la Recompensa: es la importancia que un
individuo da al resultado potencial o recompensa que pueda alcanzar en el
trabajo. (p. 37)

En tal sentido, a través de estas teorias se puede observar que un
individuo de acuerdo a las metas que se plantee realizar un esfuerzo
particular y su desempefio serd directamente proporcional a la meta. En
consecuencia, un gerente debe tener bien claras las metas para aplicar y
exigir un alto nivel de esfuerzo, y asi tener un desempefio con resultados
optimos. De este desempefio también depende la imagen gerencial, que es
la percepcion de los empleados de acuerdos a los estilos y las actuaciones
del gerente, esta imagen incide ampliamente sobre la satisfaccién de las
personas, sobre su compromiso, sobre su desempefio laboral y finalmente
sobre su eficiencia, eficacia y productividad sea cual sea la teoria aplicada.

Por ello, en estos tiempos de globalizacién, el gerente de empresas
publicas tiene que dejar su antiguo papel de un tramitador de procesos
administrativos, cumplidor de 6rdenes superiores sin decision propia sobre
la resolucion de los conflictos presentados en la dinamica empresarial y
uno mas en el ambiente laboral de la institucion. El gerente debe
identificarse; como dice Ruiz (2009), “con la excelencia corporativa, con los
principios de eficiencia, la calidad de gestion y toma de decisiones,
acompafado de un liderazgo autentico” (p. 73)

Obviamente; el desempefio gerencial, segun lo expresado por Drucker
y Ruiz citados anteriormente, debe estar dentro de un perfil de liderazgo que

le permita conformar un equipo de trabajo, que coadyuven de manera
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participativa y constante en la toma de decisiones, para mantener unas
excelentes relaciones interpersonales, a partir de alli la gerencia; es una
herramienta de apoyo para el desempefio del gerente. Esta le suministra
una vision clara y situacional de hacia donde se dirige. Energia y
motivacion, para soportar las presiones de donde vengan. Respeto e interés

por los demas, que genera confianza.

Control de Gestion

El Control de Gestion es un instrumento gerencial, integral vy
estratégico que apoyado en indicadores en forma sistematica y obijetiva,
permite que la organizacion sea efectiva para captar recursos eficientes
para transformarlos y eficaz para canalizarlos. Tal como lo plantea
Castellano (2001), El control de Gestion es el examen de la eficiencia,
eficacia, economia y equidad en la administracion de los recursos publicos
por medio de informacion tanto interna como externa de tipo contable,
comercial, estadistico y operativo, (p.21).

Esta informacion, al ser analizada, permite evaluar resultados
histéricos, detectar desviaciones, establecer tendencias y producir
rendimientos. De otra parte, evalia el cumplimiento de objetivos y metas
establecidos por las Entidades del Sector publico. El resultado obtenido del
Control de Gestion sirve de herramienta en la toma de decisiones y su buen
uso garantiza la efectividad en la consecucién de los recursos, la eficiencia
en su utilizacién y la Eficacia en su orientacion.

De alli, que el Alcance del control de gestion se hace con el propdsito
de analizar la eficiencia en la utilizacion de los recursos, se parte de los
indicadores de rentabilidad y excedente publico, generados por las
entidades productoras de Bienes y Servicios y la distribucién de los mismos
entre los diferentes agentes economicos que intervienen en el proceso

productivo.
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Por otra parte, Pineda (2001), son diversos los objetivos del control y
entre los que mas se destacan es el de producir un informe integral sobre la
gestion efectuada por la administracion, en términos de eficiencia, eficacia,
economia y equidad, durante un periodo de tiempo determinado.

De igual manera, Arangon (1997), plantea que identificar plenamente
el objetivo social de la Entidad con el fin de establecer la orientacion y
cumplimiento de la actividad, midiendo el grado de cumplimiento de las
metas y objetivos establecidos para cada entidad, en las cuales los
resultados obtenidos se logren de manera oportuna en términos de cantidad
y calidad. (Eficacia). Asimismo, tiene como objetivo establecer quienes
fueron los receptores de la accién econdémica, y como fueron distribuidos los
costos y beneficios de dicha accion entre los distintos agentes Econdmicos.
(Equidad).

Como también, verificar si la asignacion de los recursos (humanos,
fisicos y financieros) fue la correcta para maximizar los resultados.
(Economia). Y determinar si los costos incurridos por las Entidades
encargadas de la produccion de bienes y/o servicios fueron minimos, al
alcanzar sus objetivos en igualdad de condiciones tanto de calidad como de
cantidad: es decir, el costo minimo con el cual la Entidad produce un bien o

servicio. (Eficiencia).

Caracteristicas del Control de Gestion

El control de gestidn es un proceso que desarrollandose dentro de las
directrices, estableciéndose por la planificacién estratégica, hace llamada
permanente a la iniciativa y a la mejora. En consecuencia, existen 2
superposiciones que contemplen la totalidad de la empresa que son:
diagndstico-planificacion y control realizados a todo proceso directivo y
apoyado en el esqueleto o infraestructura de la informacién.

Segun Hernandez (2007) el control de gestion tiene unas
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caracteristicas bien definidas las cuales son: totalidad: en el sentido, que
abarca todos los aspectos de la actividad de la empresa, periddicos: porque
el control sigue un esquema y una secuencia predeterminado, cuantitativo
porque se apoya en otras medidas de la actividad, que le permiten sentar
criterios sobre su evolucién a través de indices y vatios, Integrado o
coordinado, es decir, estd compuesto por un grupo de subsistema de
control articulados, oportunidad: Las acciones correctivas, deben realizarse
a tiempo, si se quieren que sean eficaces. Asimismo, la funcion de control
implica 3 etapas: establecimiento de estandares en partes estratégicas,
comprobacién e informe de la ejecucion y aplicacibn de acciones

correctivas.

Etapas del control de gestién

Las etapas del control de gestion, constituyen un soportes estratégico
gue permiten vincular la importancia de los diferentes procedimientos sobre el
alcance de informacién, especialmente de los elementos financieros de una
empresa u organizacion, la cual se ajusta a las diferentes necesidades para
alcanzar sus metas u objetivos planteados, con el propésito de optimizar los
medios administrativos que garanticen un servicio de calidad en la empresa.

Es importante considerar que, Castellano (2001), sefaldé que: “las
etapas del control de gestion determinan el logro del control de actividades
para evaluar la informacion contable, financiera, que conllevan a determinar
el alcance de la economia de una organizacion de acuerdo a sus egresos e
ingresos presupuestarios” (p. 123). El autor evidencia, la importancia de
precisar los elementos estratégicos para definir la perspectiva del control de
gestion para abordar la iniciativa de fortalecer especificamente los niveles
de recaudacion establecidos en CORPOELEC.

Dentro de este contexto, David (2014), presenta dos etapas del control

de gestidn: “la primera corresponde a la planeacion, con fines de propiciar
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los procedimientos de cobertura para su aplicacion y la ejecucién, determina
las acciones aplicadas metodologicamente de acuerdo a los indicadores de
gestion, eficiencia, eficacia y economia” (p. 85). Lo estructurado dentro de la
fase organizativa del rendimiento de una empresa, en relacion al proposito
de la misma, se debe considerar que estas etapas propician un aporte
significativo para poner en ejecucion la operatividad de dicho proceso.

Etapa de Ejecucion

A la informacion recopilada y procesada, se le aplican las
metodologias determinadas para la mediacion de la Eficiencia, Eficacia,
Economia y Equidad; los cuales estaran explicados a partir de los siguientes
conceptos: Eficiencia, andlisis financiero, examen de los costos, rentabilidad
Publica, indice de productividad, elaboracion del Informe.

En el informe sobre control de gestidon se plasman los resultados
obtenidos en cada uno de los pardmetros mencionados, con el fin de
entregar un dictamen de la gestién de la administracion de un periodo
determinado. El informe debera contener: indice del contenido, identificando
los capitulos y titulos de la informacién, introduccion (finalidad del trabajo y
referencia de los puntos tratados), resefia histérica de la Entidad (breve
descripcion de la entidad), andlisis por capitulo (Eficiencia, Eficacia,

Economia y Equidad), conclusiones, observaciones y recomendaciones

Areas Funcionales Claves

Las Areas claves de gestién, son aquellos procesos basicos que
requieren de un control para el éxito de la organizacion, ya que es
importante identificarlos para centrarse en aquellos los suficientemente
importantes en el desempefio eficaz del sistema a controlar. De acuerdo a

Kaplan y Norton (2000) “las areas claves de éxito o factores, son
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requerimientos de informacién sensible y vital que permite a los gerentes
asegurarse que las cosas marchan bien” (p. 81). Es por ello, que las areas o
factores claves de gestion, se deben identificar en el gestionar de la
empresa mediante el dominio de sus actividades y sus procesos, con la
participacion de los responsables de cada &rea, ya que son los aspectos
vitales que garantizan el éxito de la mision institucional.

En consecuencia una primera finalidad de la gestidn es asegurar que
los componentes operativos permitan realizar los objetivos estratégicos de
la empresa. En resumen, el analisis causal destinado al control de la
empresa debe responder a un esquema de conjunto preciso de sus
componentes, con una finalidad claramente orientada a la accion, en busca
de un progreso permanente. Debe responder a las dos preguntas: ¢Qué
hay que mejorar y cdmo?, ¢y qué hay que mejorar actuando sobre qué?

Para dar respuesta a las preguntas antes enunciadas es necesario
identificar los principales factores claves de éxito, los cuales se expresan
en forma de objetivo de eficiencia que cualifica una salida de la empresa
qgue tienen influencia sobre actividades criticas, lo que exige dar a las
actividades unos indicadores de control pertinentes desde el punto de vista
de los factores criticos de éxito (F.C.E), a fin de traducir los objetivos
formulados a nivel de la empresa en objetivos.

Para la identificacion de las areas claves del sistema, es necesario
cumplir los siguientes pasos: listar los procesos administrativos realizados
en la unidad, clasificar los procedimientos de una funcién administrativa
I6gica comun, categorizar las funciones en términos de necesidad en el
cumplimiento de los objetivos, manejo de recursos y toma de decisiones
claves, graficar las categorias en un orden ldgico y sistémico, compararla
con los objetivos estratégicos a fin de compatibilizar o que esta (procesos) y
lo que se desea lograr (las areas criticas) lo que proviene del diagnostico
realizado y las categorias funcionales esenciales. Dentro de las

caracteristicas de la empresa Eleoccidente, es necesario partir de los
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factores claves: calidad de servicio y satisfaccion al cliente, e investigar los
pares actividad//eficiencia criticos relacionados con ellos, los cuales soélo

son el punto de partida del diagndstico.
Indicadores de Gestion

El desempefio organizacional debe medirse en términos de resultados,
lo cual conlleva a una comparacion entre los objetivos, metas, estandares
de gestion y los resultados obtenidos y desencadenar una accién correctiva
en caso de ser necesario. El uso de indicadores en la gestion permite medir
la eficiencia en el manejo de los recursos, las caracteristicas de los servicios
prestado sy el grado de satisfaccién de las necesidades de los usuarios,
todos los cuales deben ser medidos considerando su relacion con la mision,
objetivos y metas prevista en la organizacion.

En este orden de ideas Sanin (1999), define los indicadores de gestién
‘Como una medida gerencial que permite evaluar el desempefio de una
organizacion frente a sus metas, objetivos y los resultados” (P243). De alli
gue los indicadores es una referencia numérica generada a partir de una o
mas variables, que muestran aspecto del desempefio de la unidad. Esa
referencia al ser comparada con valor estandar, interno o externo de la
organizacion podréa indicar posibles desviaciones con respecto a los cuales
la administracién debera tomar decisiones (p.10)

En este sentido los indicadores se construyen con el fin de registrar
datos e informaciones sobre eventos significativos de un area especifica de
desempefio y asi tener una vision clara y precisa de la gestibn de cada
dependencia, que permitird evaluar la gestién institucional y tomar
decisiones gerenciales que conduzcan al desarrollo de planes de accién
gue aseguren la consolidacion de objetivos institucionales, en el medio y
sector que le corresponde, respondiendo asi a dos principios basicos de la
gestién: “ lo que no es medible, no es gerenciales y el control se ejerce a

partir de hechos y datos.
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Por esto la formulacion de Indicadores de Gestion que permitan
evaluar sistematicamente y de manera confiable la calidad del servicio
suministrado a los clientes, desde el punto de vista de: Atencién al cliente,
gestion de facturacién, recaudacion, asi como en subestaciones y circuitos
asociados a estos, adquiere relevancia en momentos en que el sector
eléctrico, esta tomando en consideracion la necesidad de la empresa de
incorporar el diagndstico.

Tal como lo senala Robbins, (2002) “como proveedor de servicios se
deben establecer indicadores que refleje el impacto social de sus
actuaciones” (p. 127). De alli que los Indicadores son herramientas de
gestion y decision, que deben estar integrados en forma de sistema, que
permitan ser guias de una politica de apoyo al sector eléctrico y deben
estructurarse alrededor de los planes de desarrollo nacional (eléctrico), ya
qgue estos hacen referencia al conjunto de funciones de: Planificacion,
supervision, control y seguimiento de la gestion, pues por medio de estos la
empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa, espera mejorar el desempefio en cuanto a productividad y
calidad.

Los indicadores de gestion son importantes porque: Permiten medir la
continuidad del servicio prestado por la empresa a sus clientes, son
imprescindibles para cuantificar el cumplimiento de valores minimo de
calidad, impuesto por el 6rgano regulador en lo referente a la calidad del
producto entregado, calidad del servicio prestado al cliente, sirven para
conocer mejor los procesos internos de la organizacion en lo referente a
costos, recursos, requerimientos, e identifica los factores fundamentales
gue estan incidiendo en la calidad.

Permiten evaluar el desempefio global de las empresas filiales para la
toma de decisiones y el desarrollo de planes de accion, para el
mejoramiento de la atencion al cliente, representa situaciones objetivas, por

lo que existe obligatoriedad de usarlo en el proceso de gerencia y de las
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grandes decisiones y los indicadores permiten la formulacién y correccion
objetiva de las metas en los planes y programas de la entidad, actuando
preventivamente, lo cual requiere una buena practica de seguimiento.

También, los indicadores son punto de partida objetivas que debe
identificar, de forma explicita las relaciones causa- efecto entre los
indicadores de resultados y los inductores de dicho resultado que comunica
0 sugiere una produccion de estrategias, de tal manera que ilustran el nivel
de racionalidad y acierto con que se han manejado las situaciones
presentadas. Es por ello que permite a los diferentes niveles de la
organizacion, conocer y analizar de manera objetiva las debilidades,
amenazas, oportunidades y fortalezas de la unidad (a nivel macro) y de la
organizacién a (nivel micro).

Un indicador representa situaciones exitosas 0 negativas, y en
consecuencia ello debe facilitar las actuaciones (toma de decisiones)
preventivas mas que las correctivas.

En consecuencia el fin primordial de emplear indicadores en el proceso
administrativo es el poder evaluar en términos cualitativos y cuantitativos el
puntual cumplimiento de las etapas de planeacién, organizacion, direccion
y control, incluyendo las funciones inherentes a cada etapa, asi como los
elementos que complementan al proceso. Sus etapas y propésito
estratégico, a partir de la revision de sus funciones. Para estar en
posibilidad de obtener la mayor y mejor informacion.

Los indicadores de gestion son importantes porque: permiten medir la
continuidad del servicio prestado por la empresa a sus clientes, son
imprescindibles para cuantificar el cumplimiento de valores minimo de
calidad, impuesto por el érgano regulador en lo referente a la calidad del
producto entregado, calidad del servicio prestado al cliente y sirven para
conocer mejor los procesos internos de la organizacion en lo referente a
costos, recursos, requerimientos, e identifica los factores fundamentales

gue estan incidiendo en la calidad.
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-Permiten evaluar el desempefio global de las empresas filiales para la
toma de decisiones y el desarrollo de planes de accion, para el
mejoramiento de la atencién al cliente.

-Representa situaciones objetivas, por lo que existe obligatoriedad de
usarlo en el proceso de gerencia y de las grandes decisiones.

-Los indicadores permiten la formulacién y correccion objetiva de las
metas en los planes y programas de la entidad, actuando preventivamente,
lo cual requiere una buena préactica de seguimiento.

-Los indicadores son punto de partida objetivas que debe identificar, de
forma explicita las relaciones causa- efecto entre los indicadores de resultados
y los inductores de dicho resultado que comunica o sugiere una produccion de
estrategias, de tal manera que ilustran el nivel de racionalidad y acierto con que
se han manejado las situaciones presentadas. Es por ello que permite a los
diferentes niveles de la organizacién, conocer y analizar de manera objetiva las
debilidades, amenazas, oportunidades vy fortalezas de la unidad (a nivel
macro) y de la organizacion a (nivel micro).

-Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el
éxito de un proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestién suelen
establecerse por los lideres del proyecto u organizaciébn, y son
posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para
evaluar el desempefio y los resultados.

Los indicadores de gestion suelen estar ligados con resultados
cuantificables, asi lo sostiene Beltran, (2004), también como ventas
anuales o reduccion de costos en manufacturas. Existen diversas
clasificaciones de los indicadores de gestidbn. Segun los expertos en
Contabilidad Gerencial, por ejemplo, los indicadores de gestion se clasifican
en seis tipos: de ventaja competitiva, de desempefio financiero, de
flexibilidad, de utilizacibn de recursos, de calidad de servicio y de
innovacion. Los dos primeros son de "resultados", y los otros cuatros tienen

gue ver con los "medios"” para lograr esos resultados.
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Otros los clasifican en tres dimensiones: econémicos (obtencion de
recursos), eficiencia (producir los mejores resultados posibles con los
recursos disponibles) y efectividad (el nivel de logro de los requerimientos u
objetivos).

Otro acercamiento al tema de los indicadores de gestion es el
Balanced ScoreCard, que plantea la necesidad de hacer seguimiento,
ademas de los tradicionales indicadores financieros, de otros tres tipos:
perspectiva del cliente, perspectiva de los procesos y perspectiva de mejora
continua.

Tradicionalmente, las empresas han medido su desempeio
basandose exclusivamente en indicadores financieros clasicos (aumento de
ventas, disminucidén de costos, etc.). La gerencia moderna, sin embargo,
exige al gerente realizar un seguimiento mucho mas amplio, que incluya
otras variables de interés para la organizacion.

Para que un indicador de gestion sea util y efectivo, tiene que cumplir
con una serie de caracteristicas, entre las que destacan: Relevante (que
tenga que ver con los objetivos estratégicos de la organizacion), Claramente
Definido (que asegure su correcta recopilacion y justa comparacion), Facil
de Comprender y Usar, Comparable (se pueda comparar sus valores entre
organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del tiempo),
Verificable y Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos

para obtenerlo

Resefia Historica

En 1.990 se pone en marcha, la reorganizacion, descentralizacion y
Regionalizacion de CADAFE, para garantizar un servicio de calidad
creciente al cliente. EI 3 Mayo de 1.991 surgi6é la Compafia de Electricidad
de Occidente (ELEOCCIDENTE), que comprende los estados Portuguesa,
Carabobo, Falcon, Cojedes, Yaracuy y Lara. ELEOCCIDENTE, obtiene su
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responsabilidad juridica el 31 de Marzo de 1.993, y el objeto de la
Compafia es la distribucion y comercializacion de la Energia eléctrica.
tiene su domicilio en la ciudad de Acarigua estado Portuguesa y tendra
una duracion de 50 afios, a partir del 31 de Marzo de 1.995 e inicia una
tarea nada facil, como lo es modificar la estructura interna con mas de 1500
trabajadores, para de esta forma hacerlo mas dindmico, llevar las acciones
a las provincias y humanizar la gerencia en el desarrollo de un servicio de
calidad creciente.

Actualmente la Junta Directiva de CADAFE, aprob6é Ia
Reestructuracion de la Empresa y sus Filiales, con un nuevo modelo
organizativo para estas ultimas, que le incorpora de ahora en adelante la
generacion térmica y la transmision regional o subtransmision (115 Kv.).
Posteriormente, desde el afio 1988 se venia planteando la necesidad de
regionalizar la empresa de energia eléctrica del estado Venezolano para
incrementar su productividad y hacer mas eficiente los servicios a los
clientes. Por otra parte CADAFE, desde su creacion en el afio 1958 ha
logrado llevar la electricidad al 94% del territorio nacional, mejorando asi la
calidad de vida de los venezolanos, especialmente a de aquellos sectores
menos favorecidos, ha desarrollado.

Igualmente una gigantesca capacidad de generacidn termoeléctrica e
hidroeléctrica y un impactante sistema de transmision que le ha permitido
interconectase con otras empresas generadoras de electricidad, para
distribuir energia en méas de 400 centros poblados. Para el afio de 1988 se
venian planteando las necesidades de regionalizar las empresa eléctrica es
asi como CADAFE Producto de esta reflexion se toma la decision de
emprender el proceso de reorganizacion, descentralizacion 'y
regionalizacion.

Es asi como se convierte la empresa de energia eléctrica en una casa
matriz de cuatro empresas regionales de distribuciéon y comercializacion
(CADELA, ELECENTRO, ELEORIENTE, ELEOCCIDENTE), una empresa
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nacional de generacién y transmision (DESURCA, Planta centro) y las
subsidiarias no eléctricas.

En 1991 el 3 de mayo se completdé la primera fase de
descentralizacion de la primera empresa de energia eléctrica de Venezuela,
con la instalacion de C.A electricidad de Occidente ELEOCCIDENTE, con la
sede en la ciudad de Acarigua Edo Portuguesa, adquiriendo personalidad
juridica en 1993. Asi mismo esta compaifiia anonima fue creada con la
finalidad de distribucién y comercializacion creada por la compafiia andénima
de fomento eléctrico CADAFE, con el fin de atender los requerimientos de
los servicios eléctricos de los estado Portuguesa, Carabobo, Falcon,
Cojedes, y Yaracuy.

El cambio organizacional implica la transferencia de los activos,
cargos, personal, capacidades y sistemas asociados a la generacion
térmica y subtransmision a cargo de la empresa matriz a sus subsidiarias,
con miras a la formacion de unidades de negocios, técnicas Yy
financieramente factibles, que promuevan la eficacia y eficiencia para
operar en mercados de competencia para lograr en un futuro cercano su
privatizacion.

Y luego Corporacion Eléctrica Nacional, (CORPOELECT), dedicada a
la generacion y distribucion del servicio eléctrico, a través de las empresas
filiales que cubren el 80 % del territorio nacional. Y tiene como funcién la
distribucién y Comercializacién del servicio eléctrico técnicamente confiable
de acuerdo a las exigencias de los clientes reales y potenciales ubicados
dentro de su area de influencia.

Su mision es como empresa publica, filial de CADAFE como Casa
Matriz, cuyo fin y objetivo principal es la Distribucion hasta 115 Kv., en Alta,
Media, Baja Tension y la Comercializacion de energia eléctrica, conforme a
las directrices, ambitos de accién y politicas emanadas de la Junta Directiva
de CADAFE en los estados Carabobo, Falcén, Cojedes, Portuguesa, y

Yaracuy, en las mejores condiciones de confiabilidad, eficiencia, eficacia y
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rentabilidad que adelanta su proceso de reestructuracion y regionalizacion
de bienes, servicios, y negocios, segun los lineamientos establecidos por
CADAFE, atendiendo el marco legal y regulatorio que rige la materia.

Su visidn es ser la mejor Empresa Eléctrica de distribucion, altamente
competitiva en calidad, a objeto de brindar de una manera efectiva y oportuna
atencion al cliente, todo esto con personal calificado, con procesos y sistemas
automatizados acordes a la realidad a fin de minimizar los niveles de perdidas
y con una rentabilidad que nos permita efectuar las inversiones para el
mantenimiento, mejoramiento, rentable del sistema eléctrico.

Entre sus objetivos esta garantizar la distribuciébn y comercializacion
del servicio eléctrico técnicamente confiable de acuerdo a las exigencias de
los clientes reales y potenciales ubicados dentro de su area de influencia,
con un méaximo de rentabilidad, aplicando una tarifa justa, una gestion
financiera eficiente y con un recurso humano altamente calificado y con
apertura al cambio.

Politicas de la Empresa: INGRESO: EIl personal es seleccionado de
acuerdo a las necesidades, mediante un proceso de reclutamiento y
seleccion, que consta de entrega de oferta de servicios, recoleccion de
recaudos y documentos, preseleccionados, entrevista, examen
psicotécnico, luego es un psicologo el que selecciona el personal, quedando
este elegible, para efectuarsele examen médico para el ingreso ofertado y y
asi pueda ser aceptado.

SERVICIO: Realizar un mantenimiento preventivo y correctivo a las
instalaciones eléctricas (redes, lineas, acometida, medidores, etc.).Para
garantizar la confiabilidad y calidad del servicio. En cuanto a la Estructura
Organizativa de CORPOELEC, actualmente, estd basada en un modelo
organizacional de integracion vertical, que define en forma clara los niveles
de autoridad, responsabilidad, y comunicacién, sefialando las actividades

gue permiten alcanzar los objetivos de la empresa.
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En cuanto a la JUNTA DIRECTIVA: Maxima autoridad en cuando a

direccion y administracion de la empresa. Estad integrada por cinco (5)
miembros, el presidente de Corpoelec, Consultoria Juridica y accionistas.
El PRESIDENTE es quien ejerce la administracion general de la empresa,
actua de conformidad con los estatutos que rigen las politicas, normas, y
procedimientos de la misma, la DIRECCION DE COMERCIALIZACION:
Entre sus funciones estan el de dar direccionalidad, armonizar, coordinar y
controlar a las unidades del Area comercial de la filial, para lograr que todos
los esfuerzos que se realicen proporcionen una comercializacion de la
Energia con calidad, dando el maximo y mejor aporte de este proceso al
cumplimiento de la mision de la filial y al alcance de su vision, de tal forma
gue permita:

Proveer de un servicio de calidad, que sea percibido asi por los
clientes de la filial en su &area de cobertura, la satisfaccion de las
expectativas y necesidades del cliente, mejorar la gestion financiera de la
filial, que los clientes perciban que las tarifas reflejan costos de una gestion
empresarial eficiente, que satisface sus requerimientos de servicios,
asimismo, contar con un recurso humano en el a&rea comercial de la filial,
altamente calificado, identificado con la empresa, con ética y motivado,

hacia el logro de sus expectativas y las de sus clientes internos y externos.

Objetivos Estratégicos del Area de Comercializacion

Lograr que los esfuerzos, planes y acciones del area, se direccionen,
jerarquicen y ejecuten, para el éxito de la gestion de comercializacion de la
energia, de manera que responda a las expectativas de clientes, accionistas
y empleados del area comercial. Mejorar la productividad y rentabilidad del
proceso de comercializacion de la energia en la filial, mediante la ejecucion
en forma ciclica y sisteméatica de programas y acciones; contribuyendo asi,

a la mejora significativa de la gestion financiera de la empresa.
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Contar con un sistema de planificacion comercial que permita prever las
necesidades y retos futuros del area. Orientar, asesorar y educar al cliente,
sobre tarifas, uso racional de la energia, aspectos- técnicos — comercial y
disminucién de los costos del servicio, lograr la mayor efectividad de la
cobranza de los clientes oficiales, dentro del contexto de regulaciones del
sector y medir el grado de satisfaccion de las expectativas y necesidades de

los clientes, fuerzas vivas y otros grupos de influencia.

Gerencia de Comercializacion — Zona Portuguesa

Garantizar la calidad en la realizacibn de los procesos de
comercializacién en la zona, de tal forma: se consideren las expectativas y
necesidades del cliente, se provea a los clientes de un atencion integral
acordes con sus requerimiento, se contribuya significativamente con la
rentabilidad de la zona y se disponga en las distintas unidades de la
Gerencia de comercializacion de la zona, de un recurso humano identificado

con la empresa, de alta formacioén y valor ético.

Objetivos Estratégicos de la Gerencia de

Comercializacion — Zona Portuguesa

Entre los diversos objetivos planteados por la empresa regional para la
comercializacion de la energia esta el garantizar la calidad de procesos de
comercializacibn en la zona y ejecutar programas y estrategias que
respondan a las expectativas y necesidades de los clientes, fuerzas vivas y
otros grupos de influencia, mediante mecanismos de interaccion
permanente, de alli la importancia de proponer estrategias para elevar los
niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
Municipio Guanare del Estado Portuguesa, asimismo, disponer de

infraestructura, recursos y tecnologia necesarios para la operacion de los
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procesos de comercializacion, asimismo, mejorar la productividad y
rentabilidad del proceso de comercializacion en la zona, mediante la

ejecucion en forma ciclica y sistematica de programas y acciones.

Estructura Funcional de la Gerencia de
Comercializacion de la Zona Portuguesa

La Gerencia de Comercializacion de la Zona Portuguesa esta
conformada por tres coordinaciones: coordinacion de apoyo integral de la
gestibn comercial, coordinacién de programacion y control de la gestion
comercial y entre ellas el Grupo Mercados especiales: Organismos Oficiales

(ciclo 09). Clientes de gran escala (ciclo 00)

Bases Legales

El desarrollo de la presente investigacion se basa en los aspectos
legales, contenidos en la Constitucion Bolivariana de la Republica de
Venezuela (1999) en su articulo 289, establece que una de las atribuciones
de la Contraloria de la Republica es “Ejercer EL Control de gestion y evaluar
el cumplimiento y resultado de las politicas publicas de los 6rganos,
entidades, personas juridicas del sector publico sujetos a su control,
relacionados con sus ingresos, gastos y bienes” (p38).

Asimismo existe un basamento legal que sustenta el fundamento del
control en los organismos de la administracion publica. La Ley Orgéanica de
la Contraloria General de la Republica (1996), en su articulo 70 establece
que “el control interno es responsabilidad de las respectivas autoridades
jerarquicas” (p10).

Ademas en el Reglamento sobre la Organizacién del Control Interno
en la Administracion Publica Nacional (1996): En el articulo 2: “Corresponde

a la maxima autoridad del organismo la responsabilidad de organizar,
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establecer y mantener el sistema de control interno, el cual debe ser
adecuado a la naturaleza, estructura y fines de la organizacion” (p13).

Asimismo en el Articulo 4 del mencionado se establece que:

El sistema de Control interno de cada organismo o entidad tiene
por objeto promover el acatamiento de las normas legales,
salvaguardado los recursos, verificar la exactitud y veracidad de
la informacién financiera y administrativa a fin de hacerla util,
confiable y oportuna, promover la eficiencia de las operaciones,
estimular el acatamiento de las decisiones adoptadas y lograr el
cumplimiento de los planes, presupuestos, en concordancia con
las politicas prescritas y con los objetivos propuestos. (p. 13).

De igual forma en el articulo 5 se contempla:

El sistema de control interno comprende el plan de organizacion,
las politicas, normas, asi como los métodos y procedimientos
adoptados para la automatizacién, procesamiento, clasificacion,
registro, verificacion, evaluacién, seguridad y proteccion fisica de
los activos, incorporando en los procesos administrativos y
operativos para alcanzar los objetivos del organismo... (p13).

Es importante destacar la importancia de establecer el sistema de
control interno en una organizacion donde la maxima autoridad es la
responsable de organizar y establecer el mismo, adecuandolo a su

naturaleza y fines, con el objeto de hacerlo util, confiable y oportuno.

Sistema de Variable

Para Arias (2006), la operacionalizacion se representa en un cuadro,
en la cual se resalta tres etapas basicas: la Variable Nominal: es la
conceptualizacion global o caracteristica general de las variables a
investigar, la definicibn Conceptual Real: la cual consiste en establecer un
significado basado en un autor, con base en la teoria y la definicion

operacional de la variable: donde se establecen los indicadores a las
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dimensiones relevantes. Las variables son de importancia para el proceso
investigativo.

Segun la concepcion de Hernandez, Fernandez y Baptista
(2007):”...una variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion
es susceptible de medirse” (p.75). Para el desarrollo de este trabajo, se
considera como variable de investigacion, las Estrategias Gerenciales.

Ahora bien, si se operacionaliza esto implica desglosar a la variable en
dimensiones y estas a su vez en indicadores por medio de un proceso de
deduccion ldgica, los cuales serviran para cuantificarlas. Por lo anterior
expuesto, esta investigacion se trabajé como variable Unica las Estrategias
Gerenciales.

Al respecto (Rousell 2000), explica que estas “Se refieren al
despliegue de recursos de mando orientados a dirigir el rumbo de la
institucién con la finalidad de alcanzar los objetivos y metas trazadas
conforme a la vision y misién de la unidad o institucién, ejecutandose
actividades conforme a lo establecido en los planes operativos y de acuerdo
a los recursos disponibles con miras a alcanzar ciertos niveles de eficiencia”
Por otro lado en la investigacion se utilizaron como dimensiones: (a)
Alternativas Organizacionales, y (b) Alternativas Gerenciales” (p. 30). De alli
surgieron los indicadores que se obtuvieron mediante un proceso
productivo, estos permitieron tener una referencia real de la situacion actual
de la instituciébn en el estudio diagndstico. A continuacion se presenta el
cuadro de operacionalizacion de la variable.
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CUADRO 1: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Estrategias gerenciales para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
Municipio Guanare del Estado Portuguesa.
Objetivo General: Proponer estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion
Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare del Estado Portuguesa.

Objetivos Especificos Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items
Conceptual Operacional
Diagnosticar la situacion | Estrategias Se refiere al despliegue | Se refiere a los Alternativas -Objetivos 1,2y3
actual de gestibn de | Gerenciales | de recursos de mando | recursos desde el Organizacionales
recaudacion en la Oficina orientados a dirigir el | punto de vista -Gestion 4y5
Comercial de la empresa rumbo de la | gerencial
Corporacion Eléctrica organizacion con la | administrativo que -Decisiones 6y7
Nacional finalidad de alcanzar los | posee Empresa
(CORPOELEC) en el objetivos y metas | Corporacion Eléctrica -Soluciones 8,9y10
municipio Guanare. trazadas conforme a la | Nacional en el
visibn y misién de la | Municipio Guanare

: . unidad o institucion, | del Estado
Determinar la factibilidad . .
Administrativa y técnica eJepqtandose Portugues_a los cm_JaIes - -
de  estrategias  para actividades _conforme a | les permlte_ accionar AIternapvas - Liderazgo 11, 12,

) lo establecido en los | frente a situaciones Gerenciales

elevar los niveles de planes operativos y de | especificas - Normativa 13,14
recaudacion de _'Ia acuerdo a los recursos ' o
Empresa  Corporacion disponibles con miras a - Politica 15,y 16

Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del
estado Portuguesa.

Disefar estrategias para
elevar los niveles de
recaudacion de la
Empresa Corporacion
Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del
estado Portuguesa.

alcanzar ciertos niveles
de eficiencia (Rousell
2000, p. 30).

Fuente: Leal (2015)




CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Este capitulo contiene el marco metodologico del estudio, de alli que, la
presente investigacion esta enmarcada en un modelo cuantitativo y se apoya
en una investigacién de campo de tipo descriptiva la cual plantea Ramirez,
(2007), que se le conoce como “disefio en base a datos primarios y se refiere
a cada una de las operaciones que el investigador debe realizar para
obtener la informacion directamente en la realidad, sin ningan tipo de
internalizacion” (p. 95). La importancia de este disefio, se explica en parte
porque implica la construccion de datos para ello, en ese proceso de modelo
que por las particularidades inherentes al problema en estudio debe
trabajarse a nivel de informacion en vivo.

De acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del problema objeto de
estudio, se enmarca en la modalidad proyecto factible, el cual es definido por
el manual de la Universidad Fermin Toro (2007), “Consiste en la elaboracion
y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos 0 necesidades organizacionales o grupos
sociales; pude referirse a la formulacion de politicas, tecnologias, métodos y
procesos” (p.14).

Mediante estas acciones, se pretendera llegar al disefio de las
estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa
Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare. Asimismo, se
corresponde con las investigacién descriptivo de caracter de campo, para lo

cual, se disefid un instrumento que permitid recabar las informaciones en
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forma directa con el personal de la oficina comercial de la empresa
Corporaciéon Eléctrica Nacional (CORPOELEC), Municipio Guanare. Arias
(2004), sefala que: “miden de forma independiente las variables y aun
cuando no se formulen hipétesis tales variables aparecen enunciadas en los

objetivos de Investigacion” (p. 23).

Disefio de la Investigacion

Las condiciones metodoldgicas que identifican a esta modalidad llevan
a la presencia de tres fases, de las cuales se estableceran para el estudio las
tres: diagnéstico, factibilidad y disefio. Tal como lo indica, el manual de

elaboracion de trabajos de la Universidad Fermin Toro (2007).

El proyecto factible comprende las siguientes etapas generales:
diagnéstico, planteamiento y fundamentacion tedrica de la
propuesta; procedimiento metodoldgico, actividades y recursos
necesarios para su ejecucion, analisis y conclusiones de su
viabilidad y realizacion del proyecto, y en caso de su desarrollo la
ejecucion de la propuesta y evaluacion tanto del proceso como
sus resultados. (p.15)

Atendiendo a la necesidad de que todo investigador debe disefar un
camino para encontrar y ofrecer alternativas a las situaciones planteadas
Balestrini (2004), expresa: plan global de la investigacion que integra de
modo coherente y adecuadamente correctas técnicas de corregidas de datos
a utilizar, andlisis previsto y objetivos y el disefio intenta dar respuestas a
preguntas de una manera clara y no ambigua a las preguntas planteadas
(p. 118).

La habilidad de todo investigador es disefiar un buen conjunto de
estrategias para dar respuestas asertivas a los objetivos planteados, para lo
cual, se cumplieron una serie de etapas donde se logré dar a conocer los
diversos momentos que tienen que cumplir los eventos investigativos, para

resolver una situaciéon de estudio.
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Descripcion de la Metodologia

Se determiné la situacion actual de la empresa con respecto a la
necesidad de disefiar estrategias para elevar los niveles de recaudacion de
la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare, con el
apoyo de una investigacion de tipo documental en la cual se sefalan los

aportes tedricos sobre variables a desarrollar.

Poblaciéon

Segun Hayman (2001), sefala que la poblacion o universo “Es el grupo
al cual el investigador trata de aplicar las generalizaciones obtenidas e
intentar formular afirmaciones que son valoradas para ese conglomerado o
grupo total” (p. 5). Por tanto, la poblacion de estudio estuvo constituido por
nueve (09) encuestados de la oficina comercial de la empresa Corporacién
Eléctrica Nacional (CORPOELEC), municipio Guanare.

En el mismo orden de ideas hay que destacar que por ser pequeia la
poblacién se considera como una muestra censo por el reducido nimero de
participantes, lo que determina la carencia de muestra en el proceso
poblacional, producto a los valores estadisticos que la caracterizan y la
identifican con una poblacién finita, que segun Trujillo, (2006), refiere que
“‘cuando se conoce los elementos que conforman a la poblacion en estudio,

se le denomina finita” (p. 60).

Técnica e Instrumento de Recoleccién de Datos
Técnica

Para la recoleccion de la Informacion, analisis de los datos y
presentacion de los mismos se utiliza una técnica o revision bibliogréafica la

cual segun Balestrini (2004), sefiala que representa el conjunto de fuentes de
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informacion empleadas en el proceso de realizacion del trabajo escrito” (p.
209). Por esto la misma se apoya en teorias o enfoques que sustentan el
estudio por otra parte la observacion directa método a utilizar, asimismo,
Arias (2004), plantea que es una técnica que consiste en visualizar o captar
mediante la vista en forma sistemética, cualquier hecho fendbmeno o situacion
que se produzca en la naturaleza o en la sociedad” (p. 67). Para efectuar la
recoleccion de datos se seleccioné la técnica de la encuesta, a través del
cuestionario como instrumento de levantamiento de informacion, utilizando

preguntas cerradas con el fin de delimitar algunos aspectos.

Instrumento

Para el presente estudio el instrumento a utilizar para la recoleccion de
datos es el cuestionario que segun Arias (ob.cit), “Es la modalidad de
cuestionario que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o
formato en papel contentivo de una serie de preguntas” (p. 72), este
cuestionario es de tipo Likert con las categorias: Siempre, casi siempre y
nunca conformado por dieciséis (16) items, los cuales buscan dar respuesta
al diagnostico de la situacion actual de gestion de recaudacion en la Oficina
Comercial de la empresa Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC) en

el Municipio Guanare. (Ver anexo A).

Validez y Confiabilidad
Validez

En cuanto a la validacion del instrumento estuvo orientada a la técnica
juicio de expertos donde se brindd la participacion de especialistas para que
tomaran claridad y objetividad en el tema. Segun Sarantakos (2005), “Validez
es la consistencia en la interpretacion de los resultados de una evaluacion, la

cual presenta conclusiones que muestran pertinencia y concordancia con los
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atributos, propositos y procedimientos elaborados previamente” (p. 105). En
esta investigacion se determin6é la validez aplicando los métodos de a)
Contenido y b) Juicio de experto.

Es importante resaltar que la realizacion de estas actividades que
permitid disefiar el instrumento final, donde las apreciaciones dadas por los
expertos fueron consideradas como basamentos esenciales para reformular

0 construir un nuevo instrumento, para su aplicacion posterior. (Ver anexo B)
Confiabilidad

Para obtener la confiabilidad del instrumento, se aplic6 una prueba
piloto en cinco (5) personas con caracteristicas similares a la muestra objeto
de estudio. En relacion a la confiabilidad del instrumento se tomaré el criterio
de Balestrini (2004) el cual la describe como: “la condicién en la cual las
observaciones repetidas de los mismos fendbmenos con un instrumento
presenta resultados similares” (p.150).

Al respecto, en este estudio, se medid la confiabilidad del instrumento
en cuestion por medio de la aplicacion de una prueba piloto utilizando
posteriormente el Coeficiente Alpha de Cronbach mediante la varianza de los
items y la varianza total, el cual se consider6 como mas apropiado debido a
la naturaleza del instrumento y de sus alternativas. El cual segin Brown
(2005), “constituye una medida, que permite obtener el indice de
consistencia interna del instrumento”. (p.71) la férmula del Alpha de

Cronbach seré la adecuada para la obtencion de los resultados:

It = k

(k=1)( 1-ysS;?
S

Donde:
I . coeficiente de confiabilidad de la prueba o cuestionario.

k: nimero de items del instrumento.
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S¢: Varianza total del instrumento.

¥S%: Sumatoria de las varianzas de los items.

Segun lo refieren Hernandez, Fernandez y Baptista (2001), “Requiere
una sola administracién del instrumento de medicion y produce valores que
oscilan entre 0 y 1, donde 0= confiabilidad nula; y 1= maximo de
confiabilidad. En atencion a la formula propuesta, se obtuvo un coeficiente
de (0,81), el cual se ubico entre los parametros aceptados de confiabilidad

segun método estadistico del coeficiente Alpha Cronbach. (Ver Anexo C).

Técnica de Analisis de Datos

Una vez realizada la confiabilidad del instrumento, se aplico en forma
directa a los sujetos que participaron en la investigacion, para luego recoger
la informacion y tabularla de manera manual, distribuirla en cuadros donde
contemple los valores absolutos con sus respectivos porcentajes,
posteriormente se extraerd el promedio por cada categoria, para luego
interpretarlo en forma cualicuantitativa y representar los datos en gréaficos

en forma de barras.

En este sentido, para generar el procesamiento de los datos, los
mismos surgen a través de la aplicacion del instrumento, el cual se
fundamenta con los elementos que se describen en el proceso originado por
los items y las respuestas obtenidas segun las muestras seleccionadas, es
decir, organizar cada una de las dimensiones e indicadores para dar los
resultados de manera explicativa a través de los cuadros y graficos,
conjuntamente con el analisis y referencias que se detallen a través del

desarrollo de los items, de manera que resalten las necesidades.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En el momento analitico de la investigacion, se desarrolla el analisis e
interpretacion de los datos, lo que permite obtener una serie de elementos
requeridos para la investigacion. Esto dio a conocer la situacion actual de
gestion de recaudacion en la Oficina Comercial de la empresa Corporacion
Eléctrica Nacional (CORPOELEC) en el Municipio Guanare. Los andlisis
estadisticos son cuantitativos. Después de aplicar el instrumento de
recoleccion de datos, se procedio a analizar la informacion, ésta se obtuvo a
través de la descripcion cuantitativa de las respuestas emitidas por la
poblacion de estudio, mediante la utilizacion de la estadistica descriptiva.

Entre las medidas de analisis que se utilizaron en la investigacion,
pueden sefalarse las de Tendencia Central y las Estadisticas Derivadas, las
Frecuencias (K), la Frecuencia relativa (Fr) y la Frecuencia porcentual (Fx); el
analisis se elabor6 sobre la base de los datos obtenidos en el instrumento
aplicado a la muestra en estudio, conformada por nueve (09) empleados de
la Oficina Comercial de la empresa Corporacion Eléctrica Nacional
(CORPOELEC) en el municipio Guanare.

A continuacion se presenta el andlisis de los resultados de acuerdo a
las variables del estudio con sus respectivas dimensiones e indicadores, y
para ejecutar, el analisis de los datos se realizo a través de la estadistica
descriptiva considerando su frecuencia absoluta y relativa, la cual segun
Hernandez y otros (ob.cit), “el investigador busca, en primer término,
describir sus datos y posteriormente hacer analisis estadistico para relacionar

su variable” (p. 350).

56



Grafico 1: Proyeccion de la Distribucion de la frecuencia porcentual de la
Dimension: Alternativas Organizaciones e Indicador: Objetivos. (Item 1, 2 y
3)
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Fuente: Leal (2015).

Con relacion al item 1, se observa que un 55%, de los sujetos
encuestados en cuanto al indicador objetivos, como proceso proactivo para
alcanzar metas, asi como también para determinar por anticipado el qué
debe hacerse y cuales objetivos debe alcanzarse, estos consideran que
nunca se aplican los objetivos de la Empresa Corporaciéon Eléctrica Nacional
en el municipio Guanare del estado Portuguesa.

Al respecto Robbins (2004) destaca que “en la organizacién se debe
organizar metas para motivar el desempefio de sus trabajadores en funcion
conjunta de los objetivos institucionales y personales” (p. 93). Es relevante
destacar que un 27%, del personal respondieron la alternativa “Casi
Siempre” situacion que debera ser tomada en consideracion para la revision
y formacion en cuanto a las alternativas organizacionales.

En relaciéon al item 2, se observa que un 55%, de los sujetos

encuestados considera que Nunca logran los objetivos de la organizacion.
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Esto resalta lo expresado por Robert, (2008) al referirse que los objetivos son
la base o el marco para el establecimiento de mecanismos de seguimiento y
evaluacion, es decir, el control de gestion no se puede realizar sin un
proceso previo de planificacion estratégica de objetivos” (pag. 258). Esto
evidencia entonces la necesidad de crear mecanismos que permitan lograr
una articulaciéon entre las partes. A su vez, un 36% considera que Casi
Siempre logra los objetivos de la organizacion y solo un 9% considera que
Siempre, por lo tanto se hace necesario crear estrategias gerenciales.

El andlisis de los datos registrados en el item 3, el 46% de los sujetos
encuestado considera que nunca las estrategias organizacionales son
efectivas en la Empresa Corporacién Eléctrica Nacional en el municipio
Guanare del Estado y un 36% considera que Casi Siempre las estrategias
organizacionales son efectivas. No Obstante, un 18% considera que Siempre
las estrategias organizacionales son efectivas. Vale mencionar entonces, que
en una organizacion deben existir estrategias organizacionales
preestablecidos que ayuden a articular las actividades que debe cumplir cada
coordinacion para un desempefio gerencial. En relacion a este, Defin (2011)
define a las estrategias organizacionales como: un conjunto de 6rdenes o

directivas que un lider realiza a sus seguidores o subordinados.
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Grafico 2: Proyeccion de la Distribucion de la frecuencia porcentual de la
Dimension: Alternativas Organizaciones e Indicador: Gestion. (Item 4 y 5)
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Fuente: Leal (2015).

Por su parte, el item 4 demuestra en los resultados obtenidos que el
45% de los sujetos encuestados considera que Nunca la gestion
organizacional la fundamenta en base a la vision que posee la empresa, esto
quiere decir que los principios béasicos de la gestibn como lo son la
motivacion, liderazgo y comunicacion, no se aplican correctamente. Al
respecto, Reyes (2008) expone que “gestionar implica mandar, influir y
motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales. La gestion
llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las
personas que trabajan con ellos” (p.19). No obstante, un 45% sefala que
Casi Siempre aplica este principio y solo un 10% Siempre.

Por su parte, el item 5 demuestra en los resultados obtenidos que solo
un 18% de los sujetos encuestados consideran que Siempre la gestion
organizacional la fundamenta en base a la Misidn que posee la empresa;
siendo este un resultado elevado para inferir en que la empresa Eleoccidente
no gestiona en base a su Mision. Con respecto a este resultado Reyes

(2008), expresa que “Los gerentes dirigen tratando de convencer a los
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demds que se les unan para lograr el futuro que surge de los pasos de la
planificacion y la organizacion” (p.125). Un 64% nunca, siendo este un
porcentaje elevado para considerar que se deben gestionar la
organizacional en base a la Misibn que posee la empresa y con ello,

ayudarian a fortalecer a la empresa.

Grafico 3: Proyeccion de la Distribucion de la frecuencia porcentual de la
Dimension: Alternativas Organizaciones e Indicador: Decisiones. (Item 6y 7)
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Fuente: Leal (2015).

El andlisis del item 6 muestra un 72% en la opcién Nunca, siendo este
un porcentaje elevado para indicar la poca participacion en el Proceso de
Toma de decisiones de la Empresa Corporacién Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del Estado Portuguesa. No obstante, un 18% considera
que siempre participan. Para ello, Por consiguiente, la situacion se muestra
de acuerdo a la opinién de Stoner (2005) sefiala “todo el personal que
conforma una organizacion debe sentirse parte de ella y para ello, es
necesario que formen parte de sus decisiones, alternativas de cambio, ideas,
entre otros; que inciden en este proceso” (p. 66).

En el item 7, las opiniones de los sujetos consultados indica que un

72% nunca se sienten involucrados al momento de tomar alguna decisién

60



dentro de la Empresa Corporacién Eléctrica Nacional en el Municipio
Guanare del Estado Portuguesa, porcentaje elevado que permite decir, que
es necesario involucrar al personal en la toma de decisiones, debido a que el
talento humano aporta ideas al disefio de planes; no obstante, 18% Siempre
lo hace. Asi, citando a Fonseca, (2009) dice que “Al igual que la resolucion
de problemas, la toma de decisiones es un proceso complejo en el que los
sujetos identifican y evallan cursos de accion alternativos y eligen la

implementacion de uno de ellos” (pag. 38).

Grafico 4: Proyeccion de la Distribucion de la frecuencia porcentual de la
Dimension: Alternativas Organizaciones e Indicador: Soluciones. (Item 8, 9y
10)
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Fuente: Leal (2015).

Las opiniones de los sujetos encuestados, muestran en el item 8 que en
un 80% consideran que Nunca le han permitido a Usted solucionar alguna
situacion irregular con respecto a la recaudacion dentro de la Empresa

Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
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Portuguesa, este porcentaje elevado indica que la participacion es baja, por
lo tanto es necesario crear estrategias gerenciales que permitan mayor
participacion del personal en la solucion de problemas de recaudacion. Sin
embargo, las opciones siempre y casi siempre reflejan que 10% lo hacen. En
tanto, Fuentes (2005) plantea “para lograr una organizacion con alto sentido
de competitividad y desempefio, primero se debe abrir espacios de
participacion donde todo el personal intervenga en la planificacion y
ejecucion de las actividades laborales” (p. 52).

Con relacién al item 9, los datos muestran en opinion que un 82% de
los sujetos encuestados consideran que las soluciones a los problemas se
hallan en conjunto y de esta manera hacer que la Empresa Corporacion
Eléctrica Nacional en el municipio Guanare cumpla con las metas fijadas. A
tal efecto, Sobre el particular, Lépez, (s/f), sefala que “Los individuos que
aportan méas al cumplimiento de los objetivos organizacionales deben ser
considerados como los miembros mas productivos de ella” (P. 4), en este
caso particular los equipos de trabajo. No obstante, un 18% considera que
Casi siempre es necesario este tipo de situaciones.

El andlisis del item 10, se obtuvo que un 55% de los encuestados
Alguna vez han participado en reuniones de trabajo para solucionar
situaciones problematicas en la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en
el municipio Guanare, siendo este un porcentaje elevado para inferir en que
siempre es necesario que los empleados participen en las reuniones dado
que alli se dan ideas nuevas para solucionar problemas presentes en la
organizaciéon. Stoner, R. y otros (2005) quienes explican que “El gerente
debe crear un ambiente en el que todos los miembros puedan contribuir al
maximo de su capacidad y para ello, la herramienta clave es fomentar la
participacion, este meétodo permite generar ideas en grupo lo cual produce

resultados superiores” (p.67).
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Grafico 5: Proyeccion de la Distribucion de la frecuencia porcentual de la
Dimension: Alternativas Gerenciales e Indicador: Liderazgo. (Item 11y 12)
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Fuente: Leal (2015).

Con respecto al item 11, acerca de que si maneja en forma éptima las
amenazas de la organizacion, los encuestados consideran en un 45% que
Casi Siempre se manejan en forma éptima las amenazas de la empresa. Por
su parte, un 36% considera que siempre si se manejan en forma optima las
amenazas de la empresa. Cabe considerar que Dessler (2008), sefiala que la
funcion del gerente es manejar en forma 6ptimas las amenazas y lograr el
trabajo en equipo con dinamismo integrandose al mismo con alegria y
entusiasmo para que los demas sigan su ejemplo para la el logro de los
objetivos organizaciones” (p. 25).

Segun los resultados expuestos en el item 12, se observa que un 55%
de los sujetos encuestados consideran la alternativa Siempre se ejecutan en
la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare,
procesos de supervision y revision de las acciones emprendidas. Sin
embargo, un 27% casi siempre y un 18% nunca. Vale mencionar, que el
liderazgo que se ejerce en esta CORPOELEC debe estar siempre enfocado
en mantener una afinidad con las actividades que se desarrollan en pro del

bienestar empresarial y comunitario. De acuerdo con Farias, (2011). “Las
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prioridades u objetivos estratégicos permiten expresar los cambios que se

desean introducir en la empresa, asi como los vinculos causales entre ellos”.

Grafico 6: Proyeccion de la Distribucion de la frecuencia porcentual de la
Dimension: Alternativas Gerenciales e Indicador: Normativa. (Item 13y 14)
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Fuente: Leal (2015).

Se observa en el item 13, que un 45% de los encuestados consideran
que conocen los trabajadores de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional
las Normas que rigen la labor para la cual fueron contratados; no obstante,
un 36% explica que casi siempre esta normativa es desconocida por ellos.
Para ello, Pérez (2005) explica que: “En la empresa, todos los empleados
deben conocer sus funciones, deberes y responsabilidades y pueden realizar
con mayor facilidad suslabores, si se conocen con detalle sus
funciones basicas” (p. 78)

El analisis del item 14 muestra que un 45% de los sujetos encuestados
nunca emprenden acciones como trabajadores de la Empresa Corporacion
Eléctrica Nacional apegadas a las Normas establecidas, esto evidencia
entonces que entre las normativas de la organizacion no ofrece estrategias
gerenciales que permitan a los empleados estar a la par con las metas de la

institucion. Sin embargo, un 36% considera que siempre esta funcion se
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cumple. En este orden de ideas, Robbins (2004) sefala “toda organizacion
depende de normas y procedimientos para garantizar su operatividad
administrativa, ello implica su constante renovacién y adaptacion a los

cambios que afectan constantemente a estos procesos” (p. 30).

Grafico 7: Proyeccion de la Distribucion de la frecuencia porcentual de la
Dimension: Alternativas Gerenciales e Indicador: Politica. (Item 15y 16)
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Fuente: Leal (2015).

En referencia al item 15, se observa que un 45% los sujetos
encuestados reflejan que Nunca existe en la Coordinacion un conjunto de
planes, métodos y procedimientos que incluya las politicas de salud
emanadas por la presidencia de la Republica, este porcentaje elevado
evidencia una vez mas la necesidad de crear estrategias que permitir alinear
los planes que la institucion realiza con cada una de sus coordinaciones.
Bien los sigue reflejando el 36% de la opcion Casi Siempre. Ello se sustenta,
en lo planteado por Fuentes (2005) quien destaca que las politicas
comprenden “estrategias destinadas a entablar una serie de procedimientos

0 normas a seguir para facilitar el desarrollo de determinadas actividades en
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el ambito administrativo de las organizaciones” (p. 26).

En funcidén a las respuestas emitidas en el item 16, se obtuvo que un
54% Casi Siempre considera que la eficiencia de la recaudacion vy el
cumplimiento de las politicas establecidas por el nivel estratégico de la
Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare son los
pilares del éxito organizacional; sin embargo, es un porcentaje que indica
que la empresa debe incentivar en sus politicas mayor formacion al personal
para indicarle que la eficiencia es un indicador fundamental para llegar a
estandares de excelencia. A tal efecto, Drucker (2004) expresa que ‘las
empresas innovadoras son aquellas que crean preocupacion por

alcanzar estandares de excelencia superiores a los existentes...”

Factibilidad

En referencia a la factibilidad se especificaron los elementos que
accedieron a la oferta, a la demanda, el financiamiento y los elementos del

estudio descrito por Jiménez (2002), quien establece:

Se determina de manera cientifica la viabilidad del proyecto, se
mide, cuantifica y se relacionan los resultados parciales de los
estudios de mercado, técnico y financiero. Se pueden incluir otros
estudios complementarios como los juridicos, sociales,
econdmicos, curriculares, etc., pero los tres primeros son de
absoluta obligatoriedad. (p.59).

Lo descrito permite argumentar, la importancia de establecer las

funciones que deben definirse del estudio de mercado, técnico y financiero.

Estudio de Mercado

El estudio de mercado segun Jiménez (2002), consiste “en probar que

existe un numero suficiente de personas, instituciones, empresas u otras
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entidades, que dada ciertas condiciones demuestran una demanda que

justifica la puesta en marcha en cierto periodo de tiempo”. (p. 61).

Analisis de la Oferta

En referencia al analisis de la oferta, se verificd que el estudio acerca
de proponer estrategias gerenciales para elevar los niveles de recaudacion
de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare del
Estado Portuguesa, responde de manera adecuada a las necesidades y

retos asumidos por los funcionarios que laboran en dicha Corporacion.

Analisis de la Demanda

Actualmente, no se han ejecutado planes referidos a las estrategias
gerenciales para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa
Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa, quienes no cuentan con una funcion efectiva que le facilite la
relevancia de la aplicacién de dichas estrategias como punto complementario a
sus funciones y la proyeccion de esta en las politicas de recaudaciéon como
factor clave en la competitividad y productividad de la Empresa Corporacion
Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare del Estado Portuguesa. En
cuanto a los elementos del espacio referido a la macro-localizacion, se
estara desarrollando en el municipio Guanare estado Portuguesa, y la
micro-localizacion, hace referencia a las oficinas comerciales de los

municipio s del estado Portuguesa

Conclusiones del Estudio de Mercado

El estudio de mercado permiti6 determinar que entre la oferta y la

demanda existe una correspondencia adecuada y coherente lo que satisface
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la importancia de la propuesta, donde las estrategias permitiran elevar los
niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del estado Portuguesa.
Al respecto Jiménez (2002), sefala que:
La viabilidad técnica son las pautas para presentar los resultados
alcanzados en el disefio de produccidén optima, que mejor utilice
los recursos disponibles para obtener el producto deseado,
ademas, de demostrar y justificar cual es la alternativa técnica que

mejor se ejecute a los criterios que correspondan aplicar al
proyecto. (p.78)

El proceso del estudio técnico, esta enmarcado bajo los pardmetros del
desarrollo de un plan operativo que va a permitir fomentar las estrategias
gerenciales con el propdsito de generar estrategias para elevar los niveles
de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del estado Portuguesa donde los mismos puedan
conocer e internalizar la nuevas herramientas que plantea la propuesta,
cumpliendo asi con el propdsito de sustentar la calidad de este tipo de

trabajo hacia las necesidades existentes en las areas del sector eléctrico.

Disponibilidad de Insumos

Respecto a la disposicion de los insumos que se utilizaran en el
desarrollo de la propuesta, los cuales tienen que ver con especialistas en
materia, como: Ingenieros, Administradores, y Planificadores con
conocimientos sobre las diversas estrategias, ademas de material impreso
gue pueda facilitar la informacién a los mismos a capacitar y hacer referencia
a las estrategias gerenciales.

Por otro lado, en cuanto a los insumos de espacios fisicos, se estara
promoviendo la optimizacion de un aula que dispone la organizacion objeto
de estudio para promover talleres de capacitacion. Por consiguiente, al
referirnos a los equipos tecnolégicos la cuenta con estos equipos como:

Video Beam, Computadoras, entre otros asimismo, la Empresa Corporacion
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Eléctrica Nacional en el municipio Guanare dispone de personal capacitado
para apoyar la ejecucion de la propuesta y los recursos materiales técnicos
para su posible aplicabilidad.

Conclusion del Estudio Técnico

Respecto al estudio técnico, se logré concluir que se posee una
viabilidad técnica, operativa, donde el insumo esta de manera efectiva en el
lugar de los acontecimientos y se proporciona la implantacion del plan de
estrategias gerenciales, en funcion a ello, se determina la relevancia de los

elementos técnicos que son vinculantes al proceso de estudio.

Estudio Econdmico-Financiero

Respecto al proceso economico-financiero, la investigacion estara
enmarcada en el desarrollo de la distribucion de las fuentes que van a
proporcionar los insumos generados por el costo de recursos humanos,
materiales y tecnoldgicos que sustentan el proceso de la factibilidad financiera
de las estrategias para elevar los niveles de recaudacién de la Empresa

Corporacioén Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado Portuguesa.

Cuadro 18. Relacién de Costos (Expresado en Bolivares Fuertes) para las
estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa

Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare del Estado
Portuguesa.
Tipo de Recurso Cantidad Descripcién Precio Total Bs.
Unitario
Humano Especialistas 4 Estrategias Gerenciales | 1.600 Bs. F 6.400,00
Tecnolégico 1 Alquiler de Video Beam 800 Bs. F 800,00
15 Carpetas 3Bs.F 45,00
1 Resma de Papel 75Bs. F 75,00
Materiales 200 Copias 0,2Bs.F 40,00
30 Credenciales 3Bs. F 90,00
30 Refrigerio 15,5 465,00
TOTAL GENERAL 7.915,00

Fuente: Leal (2015).
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Fuentes de Financiamiento

Entre las fuentes de financiamiento se cuenta con la Empresa
Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa, la cual estar4 generando aportes de manera significativa para
brindar apoyo técnico y humano y asi dar respuestas, de igual manera se
cuenta con los gerentes, pertenecientes a la empresa quienes por beneficio

del proyecto se vincularan para apoyar la implantacion de la misma.

Conclusion del Estudio Econ6mico-Financiero

Es importante resefiar que en funcién a las fuentes de financiamiento
del estudio econémico-financiero, se desarrollara a través de la gestion que
aportarda la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio
Guanare del Estado Portuguesa. Asimismo, se promovera a través del
Departamento de Administracion y presupuesto, la cual para su total
aceptacion se encargara de darle ejecucion especialmente para financiar la

misma.

70



Universidad Naciona P
de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora”

il
S

LA UNIVERSIDAD Q




CAPITULO V
PROPUESTA

Presentacién

Las estrategias de gestion formuladas se presentan de manera
organizada y sistematica en el marco de los principios de participacion,
consenso y armonia que debe existir en las organizaciones para lograr los
objetivos comunes bajo la conduccién de una gerencia de calidad, por lo que
resulta indispensable que exista un clima de armonia, bienestar y apertura en
los diversos niveles que conforman la empresa, por ello, la presente
propuesta tiene como propdsito inicial, presentar el conjunto de procesos
que parten de los principales areas claves dentro del sistema organizacional
esto con el fin de plantear inicialmente de la definicién integral del modelo,
sus componentes, las premisas que lo fundamentan, su contribucion y la
operatividad del mismo en el sistema institucional para el cual fue disefiado.
En esencia las estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la
Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa.

De igual manera, la propuesta es un mecanismo de mediciéon que se
apoya en una practica de diagnéstico permanente, tratando de identificar las
posibilidades de mejora y buscando metas de desempefio consonas con los

objetivos estratégicos de la empresa.

Problematizacion

En el marco de la ejecuciéon del modelo de gerencia fundamentado de

en la coejecucion de la empresa CORPOELEC, a través de la gerencia de

72



comercializacion, ha considerado pertinente levantar informacion de los
obstaculos que pudieran impedir el cumplimiento de los objetivos
institucionales, atendiendo los factores claves: calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, para ellos se han definido una serie de medidas
claves que permitirdn a la empresa obtener una visidbn global del
funcionamiento del area y evaluar el desempefio de cada una.

Ante tal proceso, es comprensible que no basta tan solo producir un
producto de calidad, es necesario basarse en estudios de aceptacion de
mercado que proporcionen una adecuada rentabilidad, es necesario sea
llevado u ofertado al consumidor. Es aqui donde juega un papel la
recaudacion, que es primordial para la sostenibilidad de la empresa, a tal fin
de ofrecer un servicio de calidad y responder a las necesidades de
problemas oportunamente.

Bajo esta concepcion la Corporacion Eléctrica  Nacional,
(CORPOELEC), dedicada a la generacion y distribucién del servicio eléctrico,
a través de las empresas filiales que cubren el 80 % del territorio nacional, ha
iniciado planes de desarrollo a largo plazo, que exige apoyarse en una
practica de identificacién de fallas permanente, que permita comprender el
comportamiento de los procesos que condicionan sus resultados e identifican
las restituciones de la organizacion, identificar los inductores del desempefio
que permita elaborar proyectos de acciébn que aporten una solucion
potencial de calidad a las causas que limitan el desempefio de las
actividades y procesos y asi elevar los niveles de recaudacion.

Todo ello, debido a que los fines, objetivos y metas que establece la
empresa Corporacion Eléctrica Nacional responden a los enfoques
gerenciales actuales enmarcados en la importancia de la participacion, la
cooperacion y el trabajo grupal como puntos de enlace entre el “deber ser”
de la Empresa y su conexion con el ambito interno y externo de la misma.

Desde esta perspectiva, se considera la importancia de la presente

propuesta, en la medida que pretende propiciar un conjunto de estrategias
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planificadas sobre la base de la integracion como una necesidad ineludible
que trasciende los criterios subjetivos de la teoria y se enfoca a lograr el
control de gestion, optimizando el trabajo de recaudacion, lo que requiere
una preparacion y formacion efectiva para conformar el clima favorable al
funcionamiento empresarial.

La Empresa Corporacion Eléctrica Nacional, ha procedido a
redimensionar sus filiales modernizando los enfoques gerenciales utilizados
hasta el momento y a introducir cambios inducidos por nuevos instrumentos
politicos y legales, atendiendo a los factores claves: calidad de servicio,
satisfaccion del cliente para incrementar sustancialmente la capacidad de

gestion del sector, produciendo mejoras importantes en ello.

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Propiciar la efectividad de las estrategias en el incremento de la

recaudacion CORPOELEC Guanare estado Portuguesa.

Objetivos Especificos

Sensibilizar al personal de la oficina comercial de la empresa
Corporacién Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare del Estado
Portuguesa hacia la participacién en las actividades de actualizacion de
conocimientos en el area de diagndstico, control de gestién y recaudacion.

Establecer procedimientos para la orientacion del uso de las estrategias
gerenciales para elevar los niveles de recaudacion en CORPOELEC

Guanare.

74



Fundamentacion

La propuesta se fundamenta tedricamente en las estrategias para
elevar los niveles de recaudacion de la Empresa Corporacion Eléctrica
Nacional en el municipio Guanare del estado Portuguesa este sentido,
Hernandez, (2010) sefiala que dado que facilita el analisis de conjunto de la
direccion estratégica a comprender los mecanismos que explican el
comportamiento de los procesos que condicionan sus resultados, mostrando
los cursos de accién para mejorar el desempefio y permitiendo establecer los
vinculos funcionales entre las variables técnicos — organizativas y sociales
con el resultado econémico de la empresa, todo lo cual esta en consonancia
con el nuevo modelo de gerencia fundamentado en la cogestién, que
permite el protagonismo en igualdad de condiciones de los actores sociales
del proceso del sector eléctrico, al trabajador y a la gerencia de la empresa.

Desde el aspecto tedrico, la propuesta se fundamenta en los enfoques
tedricos disertados por diversos autores durante el desarrollo de la
investigacion, principalmente en la premisa de Jairada (2001), quien sefala
en cuanto a las estrategias para elevar niveles en una empresa comprenden
un proceso que implica la combinacibn estratégica de medios,
procedimientos y técnicas para el sano ejercicio del dominio sobre un grupo
o colectivo, para la realizacién en conjunto de actividades comunes. (p. 64)

En este sentido, lo precitado corrobora el planteamiento en cuanto a la
importancia de que los directivos de la empresa Corporacion Eléctrica
Nacional alcancen desarrollar las destrezas, habilidades técnicas y humanas
y profesionales que le permitan lograr que el personal se sienta satisfecho en
el trabajo que realiza e identificado plenamente con los compromisos, retos y
problematicas que limitan la buena marcha de la empresa, logrado asi un
trabajo en comun y en armonia.

En este sentido, a nivel mundial; las empresas cuentan con la

implementacion masiva de los Sistemas de Gestion de Calidad en sus
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organizaciones, esto le da una ventaja competitiva cuando su calidad es
evaluada por sus clientes. Venezuela no se escapa de esta situacion, debido
que busca constantemente que sus empresas opten por que sus productos o
servicios se obtengan bajos los requisitos que expone la ISO 9001-2000 y las
Normas COVENIN aplicables a cada proceso.

Por consiguiente, en el marco de la empresa CORPOELEC, a través
de la gerencia de comercializacion, ha considerado pertinente levantar
informacion de los obstaculos que pudieran impedir el cumplimiento de los
objetivos institucionales, atendiendo los factores claves: calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, para ellos se han definido una serie de medidas
claves que permitiran a la empresa obtener una vision global del

funcionamiento del area.
Estructura de la Propuesta

Considerando los objetivos planteados en el disefio de la propuesta y
las estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la Empresa
Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa, se estructura la misma de la siguiente manera:

Fase I: Sensibilizacion. Esta fase se desarrollara mediante la gerencia
de un taller de modalidad tedrica — practico, organizado en una sesion de
cinco (05) horas de duracion.

Fase II: Induccién. Para la implementacion de esta fase se disefi6 un taller de
modalidad teérico — préactico, de cinco (20) horas de duraciébn con el
propdsito de presentar la propuesta y asesorar a los participantes para la

puesta en marcha de los conocimientos que le ofrece el taller.

Factibilidad

En los actuales momentos, en el cual se ha aprobado la refundacion de

empresa Corporacion Eléctrica Nacional, fundamentalmente en el proceso de
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cogestion, como modelo gerencial que permite el protagonismo de los
usuarios, clientes, trabajadores y la gerencia, es factible la puesta en marcha
de las estrategias de control de gestion para elevar los niveles de
recaudacion, tomando en consideracion los beneficios que abordara al area
de comercializacion, al mejorar sustancialmente el desempefio institucional,

en aras de una mejor prestacion del servicio.

Factibilidad Econ6tmica

Desde el punto de vista econémico, la propuesta es factible, debido a
que la institucidn cuenta con los recursos econOmicos necesarios para su
implementacion, motivado a la puesta en practica de la misma esta
relacionada con el material de apoyo y formularios necesarios para controlar

las diferentes areas de comercializacion.

Factibilidad Técnica — Operativa

El modelo es factible, porque la institucion cuenta con Recursos
Humanos preparados para desarrollar las estrategias de gestion que
fortaleceran el proceso de planificacion y permitira elaborar planes de accion
en el cual se estableceran los criterios de los objetivos y metas a cumplir,

para lograr la mision institucional.
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Tedrico — Practico.

FASE |: SENSIBILIZACION
Taller I. Sensibilizacion de los Gerentes de la empresa Corporacién Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa Hacia la Apertura al Cambio que Implican las Estrategias para elevar los niveles de recaudacién. Modalidad:

Objetivo General: Propiciar herramientas de gestion de control que permitan a los gerentes de Departamentos intervenir con
efectividad en el manejo del sistema de recaudacion.

ObJEt,'\.IOS Contenidos Actividades Recursos Participantes Responsables L_apsold,e
Especificos Ejecucion
Desarrollar un | Apertura del taller Palabras de bienvenida por | Humanos: .MSc. en | Investigador 05 horas
proceso de parte del facilitador. Facilitador Gerencia y | GERENTE DE
sensibilizacion Participantes Liderazgo. CORPOELEC.
para los Entrega de carpetas con | Materiales:
gerentes de materia de apoyo. Carpetas Personal de |
CORPOELEC Fotocopias Oficina Comercial
de apertura Lectura reflexiva (“Sopa de | Grapas CORPOELEC
hacia los piedra”) Engrapadora Guanare.
cambios que Equipo
implica el Discusion socializada acerca | computarizado.
mejoramiento de la lectura realizada y el | Video bean
de su funcién mensaje reflexivo que ésta | Papel bond
en el manejo genera. Marcadores
de estrategias | La integracion Paginas
de recaudacion. | como base de la | Exposicion del facilitador en | blancas
efectividad relacion a la importancia de | Lapiceros
institucional la integracion para la buena | Refrigerio

marcha de la institucion

Discusion en  pequefios
grupos acerca de la
necesidad de generar un
control de gestion para
elevar los niveles de
recaudacion




6.

Taller I. (Cont.)

Objetivos . o o Lapso de
. Contenidos Actividades Recursos Participantes | Responsables | —2PS° @
Especificos Ejecucion
Desarrollar un | Agentes internos y | Relato de experiencias del | Humanos: MSc. en | Investigador 05 horas
proceso de | externos que | facilitador y participantes | Facilitador Gerencia y | GERENTE DE
sensibilizacion intervienen en la | vinculados al manejo del | Participantes Liderazgo. CORPOELEC.
para los | recaudacion. control de la recaudacion. Materiales:
gerentes de Carpetas Personal de |
CORPOELEC Exposicién del facilitador en | Fotocopias Oficina
de apertura referencia a los agentes | Grapas Comercial
hacia los internos y externos que | Engrapadora CORPOELEC
cambios que inciden en la recaudacion. Equipo Guanare.
implica el computarizado.
mejoramiento Discusion socializada acerca | Video bean
de su funcion de la gestibn para elevar | Papel bond
en el manejo niveles de recaudacion. . Marcadores
de estrategias P&ginas blancas
de recaudacion. Redaccion y lectura de | Lapiceros
conclusiones del taller. Refrigerio

Cierre del taller.

Establecimiento de
acuerdos.

Palabras de agradecimiento
por asistencia e invitacion a
proximo taller: Refrigerio.
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Fase IlI: Induccién. Taller de modalidad tedrico — practico, de cinco (05) horas de duracion con el propésito de
presentar la propuesta y asesorar a los participantes para la puesta en marcha de los conocimientos que le ofrece el

taller.

E(s)giaectilf\i/cc:)cfs Contenidos Actividades Recursos Participantes | Responsables Ilgjaeréi%i((jj(ra]
Inducir en | Gestion y | Revision en forma cualitativa y | Humanos: MSc. en | Investigador 05 horas
base a | Recaudacion. | cuantitativa respecto a las metas Facilitador Gerencia Yy | GERENTE DE
estrategias asignadas al Estado Portuguesa. o Liderazgo.

Participantes CORPOELEC.
para Elevar el
Nivel de Capacitar al area comercial de la | Materiales:
Recaudacion Empresa Eléctrica Socialista, en 1a | carpetas Personal de |
en toma de decisiones y la aplicacion Fotoconias Oficina .
CORPOELECT de estrategias para la recaudacion b Comercial
Oficina efectiva, donde ademas se incluya | Grapas CORPOELECT
Comercial las otras areas para impulsar el | Engrapadora Guanare.
Guanare. rendimiento de la organizacion. Equipo
computarizado.
Disertar con el principio de Pareto, | Video bean
para describir diversos escenarios Papel bond
relacionados con este teorema, que
trata basicamente de dos grupos Marcadores
de proporciones 80-20, y llevarlo al | Paginas blancas
contexto en donde 20 de las | Lapiceros
dificultades se les puede conseguir Refrigerio

el 80% de la solucion, siempre y
cuando se gestione de manera
constante y reflexiva.

Analisis de indicadores de gestion,
recaudacion, operativos de
cobranza, morosidad, entre otros.
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Fase Il: INDUCCION EN ESTRATEGIAS GERENCIALES PARA ELEVAR NIVELES DE RECAUDACION. Taller de
modalidad tedrico — practico, de cinco (05) horas de duracién con el propdsito de presentar la propuesta y asesorar
a los participantes para la puesta en marcha de los conocimientos que le ofrece el taller.

Eggiae(;[;;{ggs Contenidos Actividades Recursos Participantes | Responsables lE_j?eFéi%i%i
Inducir en | Evaluacion de | Presentacion de procedimientos de | Humanos: MSc. en | Investigador 05 horas
base a | Correcciones | evaluacion para las  correcciones | Facilitador Gerencia y | GERENTE DE
estrategias y manejo de | necesarias y coordinar las propuestas | Participantes Liderazgo. CORPOELEC.
para Elevar el | indicadores. | posibles para mejorar la recaudacion, | Materiales:

Nivel de disminuir la morosidad y tomas ilegales | Carpetas Personal de |
Recaudacién de energia en el estado Portuguesa. Fotocopias Oficina
en o y Grapas Comercial
CORPOELEC Indicador | EXposicion de indicadores de gestion que | gngrapadora CORPOELEC
Oficina (Tiempo Total | mas afectan a los usuarios, como los | Equipo Guanare.
Comercial de son los tiempos totales de interrupcion | computarizado.
Guanare. Interrupcion) | (TTD). Video bean
L, , Papel bond
Atencién de Expllcaqlon sobre como atepder en | Marcadores
Averias o tiempo optimo las averias o contingencias Paginas
contingencias del sistema, vy hacgr un importante | -0 oo
en tiempo esfuerzo_’para seguir atendiendo la Lapiceros
optimo recaudacion. Refrigerio
Plan de Preseptacién de programas  con los
. o consejos comunales operativos en los
sinceracion Barrios y urbanizaciones para trabajar en
comunitaria

forma conjunta a fin de sincerar el pago
de la deuda pendiente con la colocacion
de medidores, y diversos reclamos de
facturacion.

Realizacion de operativos de medicion en
los grandes establecimientos comerciales,
para “sincerar su verdadero consumo de
electricidad 'y  aplicar el cobro
correspondiente por la prestacion del
servicio”.
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Fase II: Induccién. Taller de modalidad tedrico — practico, de cinco (05) horas de duracion con el propoésito de
presentar la propuesta y asesorar a los participantes para la puesta en marcha de los conocimientos que le ofrece el

taller.

Eggfgi';{gss Contenidos Actividades Recursos Participantes | Responsables Ilgjae%i%i(éi
Inducir en Gestion y Distribucién de procedimientos para el | Humanos: MSc. en | Investigador 05 horas
base a | Recaudacion. | mantenimiento en conjunto con las | Facilitador Gerencia y | GERENTE DE
estrategias alcaldias en sectores que conforme a | Participantes Liderazgo. CORPOELEC.
para Elevar el lo acordado en reuniones con el | Materiales:

Nivel de Estado Mayor Eléctrico con la | Carpetas Personal de la
Recaudacion ejecucion de trabajos de picas Yy | Fotocopias Oficina
en podas en los circuitos que mas han | Grapas Comercial
CORPOELECT presentado interrupciones del servicio. | Engrapadora CORPOELEC
Oficina Equipo Guanare.
Comercial computarizado.
Guanare. Presentacion de Plan Integral de | Video bean

Atencion al Usuario, focalizandose en | Papel bond

la atencién; lectura, medicién, | Marcadores

facturacibn impresién, cobranza y | Paginas blancas

morosidad. Lapiceros

Refrigerio
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Objetivos Lapso
Especificos Contenidos Actividades Recursos Participantes | Responsables | _ d&
Ejecuci6
n
Inducir en Descripciéq dde cfémo ] realizar ] la I;urq_ané)s: MSc. en | Investigador 5 horas
tasea | Cenvosde | SCUDET000 e nslormadores o o | acltede | Gerencs v | oerente oe
estrategias recuperacion de I s fall p ' M 'pl - Liderazgo. CORPOELECT
para Elevar | transformadores | Para solventar las fallas y apagones que ateriales:
el Nivel de originan dafios a los equipos. Carpetas
Recaudacion Presentacion de procedimientos para la | Fotocopias Personal de la
en estabilizacion de la red de transmision con | Grapas Oficina
CORPOELE la incorporacion de nuevos activos, y en | Engrapadora | Comercial
C Oficina Red d especial incorporar al Poder Popular en | Equipo CORPOELEC
Comercial T edde las tareas de defensa del sector eléctrico y | computarizad | Guanare.
Guanare. ransmision de promocion del uso eficiente de la | o.
energia. Video bean
Explicacion sobre la importancia de un | Papelbond
sistema de telemedicién con el objeto hPAgrpadores
- de tener un mayor nivel de precisién en | Faginas
Sistema de . S S
telemedicion los niveles de medicion, la Corporacion | blancas
Eléctrica Nacional (CORPOELEC) “Este | Lapiceros
sistema permitira que a través de una sala | Refrigerio
de control se pueda monitorear el
comportamiento de la  demanda,
principalmente en grandes usuarios.
Plenaria y Discusion socializada acerca
del control de gestion para elevar niveles
de recaudacion. .
Redaccion y lectura de conclusiones del
Control de taller.
Gestion Establecimiento de acuerdos.

Entrega de credenciales.

Palabras de agradecimiento por asistencia
e invitacién a proximo taller.

Refrigerio.




CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El proceso final de la investigacion, permitié enfocar el desarrollo de los
objetivos, el primero correspondié al diagnostico, donde se apreciaron
debilidades encontradas en cuanto a la importancia de las estrategias
gerenciales, las mismas se encuentran ausentes dentro de sus funciones,
gue contribuyen a valorar la finalidad de procedimientos para asi direccionar
con eficiencia el nivel de recaudacion, es decir, este no ha sido un medio
determinante para evaluar el rendimiento en cada uno de los aspectos que
hacen referencia a la planificacion y ejecucion.

Siguiendo este mismo orden de ideas, se logré determinar que, al
desarrollar el estudio de la factibiidad como base para influenciar
objetivamente dentro de las caracteristicas que constituyen un elemento
estratégico mediante el estudio de mercado, técnico vy financiero para dar
sentido a la posible aplicacién de la propuesta de acuerdo a los diferentes
talleres disefiados, con el propdsito de concretar las estrategias planteadas
para elevar los niveles de recaudacion en CORPOELEC del municipio
Guanare.

Es importante considerar que, tanto el desarrollo del diagnéstico y el
estudio de la factibilidad, contribuyeron a determinar dentro del proceso
clave, el propdsito de direccionar elementos necesarios que favorecen la
importancia del disefio de la propuesta, con el compromiso de brindar a la

organizacion objeto de estudio, un fundamento que propicie la relevancia de
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asumir de manera efectiva, los lineamientos que conllevan a mejorar la

calidad del servicio dentro de la organizacion objeto de estudio.

Recomendaciones:

Debido a la importancia y carécter social del estudio presentado y en
atencion a las conclusiones, se presentan las siguientes recomendaciones:

-Poner en préctica la propuesta de estrategias para elevar los niveles
de recaudacion de la empresa Corporacién Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del Estado Portuguesa.

-Organizar recursos materiales de informacién, donde se les facilite a
los gerentes de CORPOELEC como implementar las estrategias en el campo
laboral, y asi formular proyectos, normas, instructivos entre otras para la
optimizaciébn de la labor que les ha correspondido asumir frente a la
recaudacion.

-Desarrollar programas donde se involucre a las universidades del
municipio Guanare y en Venezuela para inducir a los gerentes con
programas de formacion sobre estrategias y planes gerenciales y asi
operacional las mismas para que sean desarrolladas en las diversas areas.

-Es necesario poseer indicadores que permitan evaluar el desempefio
de los procesos de la empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el
municipio Guanare del estado Portuguesa empresa, de una manera
integral, es decir, que su coherencia este asegurada bajo 2 angulos distintos:
Coherencia jerarquica y coherencia transversal, de acuerdo con la logica de
los procesos, tal como lo establece el plan de impacto 2002.

-Implementar estrategias para elevar los niveles de recaudacion de la
Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el municipio Guanare del estado
Portuguesa.

-Ejecutar diariamente todas las estrategias para optimizar el proceso

de recaudacion de la oficina comercial de la empresa Corporacion Eléctrica
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Nacional (CORPOELEC), municipio Guanare del estado Portuguesa.

-Se recomienda a la alta direccion de la Institucion, gestionar los
recursos necesarios para continuar hacia el avance y mejoramiento continuo.

-Asignar los recursos econdémicos correspondientes a la adquisicion de
todo lo que se necesite para el Plan estratégico.

-Divulgar las medidas a adoptar para la mejora de todos los empleados

de la empresa haciéndolas extensivas a las demas oficinas.
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ANEXO A. CUESTIONARIO

Universidad Nacional Experimental
de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora”

il

CUESTIONARIO

Estimado Ciudadano:

El presente instrumento es con el objetivo de disefiar estrategias para
elevar los niveles de recaudacion de la empresa Corporacion Eléctrica
Nacional en el municipio Guanare del estado Portuguesa.

Por tal motivo, solicito su colaboracion al contestar en forma anénima y
obtener los aspectos sefialados en este instrumento. Los resultados seran

utilizados confidencialmente para la realizacién del estudio antes propuesto.

Gracias,
Atentamente

Juan Carlos Leal

Investigador
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

INSTRUCCIONES
Marque con una X la alternativa que considere adecuada segln sea el caso de cada una de

las preguntas la escala a utilizar en esta encuesta son las siguientes: Siempre,

siem

pre, Nunca.

Casi

No

ENUNCIADO

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

NUNCA

Aplica los objetivos de la empresa

Logra las metas de la organizacion

Las estrategias organizacionales son efectivas

A WIN(F

La gestion organizacional fundamenta en base a la vision que
posee la empresa

La gestion organizacional la fundamenta en base a la Mision
que posee la empresa

Participa Usted en el Proceso de Toma de decisiones de la
Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio
Guanare del Estado Portuguesa.

Se siente Usted involucrado al momento de tomar alguna
decision dentro de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional
en el Municipio Guanare del Estado Portuguesa

¢Le han permitido a Usted solucionar alguna situacion
irregular dentro de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional
en el Municipio Guanare del Estado Portuguesa?.

Siente Usted que las soluciones a los problemas se hallan en
conjunto dentro de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional
en el Municipio Guanare.

10

Alguna vez ha participado en reuniones de trabajo para
solucionar situaciones problematicas en la Empresa
Corporacion Eléctrica Nacional en el Municipio Guanare?

11

Maneja en forma Optima las amenazas de la organizacion

12

Se ejecutan en la Empresa Corporacién Eléctrica Nacional en
el Municipio Guanare, procesos de supervision y revision
de las acciones emprendidas.

13

Conocen los trabajadores de la Empresa Corporacion
Eléctrica Nacional las Normas que rigen la labor para la cual
fueron contratados.

14

Las acciones que emprende como trabajador de la Empresa
Corporacion Eléctrica Nacional se realizan apegadas a las
Normas establecidas

15

Existe en la empresa Corporacion Eléctrica Nacional un
conjunto de planes, métodos y procedimientos que incluya las
politicas de optimizacion de los niveles de recaudacion y
mejoras al servicio eléctrico

16

Considera Usted que la eficiencia de la recaudacion vy el
cumplimiento de las politicas establecidas por el nivel
estratégico de la Empresa Corporacion Eléctrica Nacional en
el Municipio Guanare son los pilares del éxito

organizacional

Gracias por su Colaboracion.
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ANEXO B. FORMATO DE VALIDACION

Universidad Nacional Experimental
de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora”

il

Validacion del Cuestionario
TABLA PARA LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

COHERENCIA PERTINENCIA CLARIDAD DE UBICACION

ITEMS REDACCION
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©| 0O Nl o O | W N| B~

[N
o

(=Y
=

=
N

=
w

'—\
a

=
(63}

16

Observaciones:
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ANEXO C
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO




