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RESUMEN

El objetivo de la investigación presentada quedo enmarcada en  proponer un plan estratégico enmarcado en la gestión de cobranza de la  Coordinación de Recuperación y Cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa ,año 2014. Dentro de los materiales y método la investigación se caracterizo bajo la modalidad de proyecto factible combinada con una investigación de campo. La población estuvo conformada por 14 personas que laboran en la coordinación de recuperación y cobranza del Instituto. La información se recolectó a través de la encuesta como estrategia de intervención haciendo uso de un instrumento tipo cuestionario. El análisis de los datos se hizo a través de la estadística descriptiva y de análisis cualitativos. Dentro de los resultados de la investigación y ligado a la Dimensión: Plan estratégico, se observo  que el personal humano que labora en dicho Institución están en totalmente de acuerdo con la implementación de un plan estratégico que mejore la gestión de cobranza, lo que es determinante para la mayor producción eficacia y eficiencia de la organización. Tomando en consideración la dimensión: Gestión, los resultados permitieron constatar que toda gerencia requiere de las estrategias de un líder. Así mismo, se especifico que  el gerente de una empresa debe ser un líder poseedor de estrategias con capacidad de establecer la dirección de influenciar y alinear a los demás hacia un mismo fin, motivándolos y comprometiéndolos hacia la acción y haciéndolos responsables por su desempeño. Con respecto a la Dimensión: Social, que la conducta de las personas determina el comportamiento organizacional de toda empresa. Este resultado indica que la conducta de las personas va íntimamente ligada a la productividad y al logro de la excelencia.
Palabras Claves: Plan Estratégico, Gestión de cobranza.
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ABSTRACT
The aim of the research presented stick framed proposes a strategic plan framed collection management Coordination Recovery and Collection of the Institute for the Promotion and Strengthening of Communal Economy Portuguesa State, 2014. Within the materials and method research was characterized in the form of feasible project combined with field research. The population consisted of 14 people who work in coordinating recovery and collection of the Institute. The information was collected through the survey as an intervention strategy using a questionnaire type instrument. The data analysis was done through descriptive statistics and qualitative analyzes. Within the research results and linked to the Dimension: Strategic Plan, it was observed that the human staff working in this institution is in full agreement with the implementation of a strategic plan to improve collection management, which is crucial for greater production efficiency and effectiveness of the organization.  Considering the dimension n: Management, the results demonstrated that all management strategies require a leader. Also, be specific that the manager of a company must be leader holder strategies capable of establishing the direction of influence and align others towards the same goal, motivating and engaging them towards action and holding them accountable for their performance.  Regarding Dimension: Social, the behavior of people determines the organizational behavior of every business. This result indicates that the behavior of people is closely linked to productivity and achieving excellence.

Keywords: Strategic Plan Management, Promotion and Strengthening.

INTRODUCCIÒN
El mundo empresarial en los últimos años se ha visto en la necesidad de adaptarse a los acelerados cambios tanto económicos, políticos, sociales y estructurales que lo han obligado a adecuarse a los cambios que trae la era de la globalización .Esta es una realidad, el ambiente competitivo en las organizaciones se debe plantear de manera diferente. La Alta Gerencia de muchas organizaciones se ha percatado que no es suficiente administrar la empresa con una orientación hacia las ventas, o de dotar al personal de las herramientas de comercialización que necesita para poder competir por una participación en el mercado, sino que es necesario plantearse el hecho de buscar la implementación de nuevos enfoques o estrategias empresarial que le permitan la productividad de la misma.

Todo cambio organizacional, para llevarse a efecto de manera exitosa, requiere, en primer lugar, que la organización haya hecho una adecuada valoración sobre sí misma en función de los objetivos de lograr efectividad en su relación con el entorno. Las organizaciones que trabajan en busca de la excelencia desarrollan estrategias de éxito para responder de forma eficiente a las exigencias del medio. Esto significa que, nunca se podrá afirmar que una organización es exitosa, si no se contrasta con la imagen que al exterior de la organización existe acerca de ella.

En tal sentido, el proceso administrativo se conocerá sobre la importancia que tiene dentro de una empresa ya que si no se llevan los pasos como son la planeación, organización, dirección y control no funcionaría adecuadamente, también es fundamental tener una buena comunicación dentro de la empresa ya que si se siguen todos los pasos correctamente  ayudara a la toma de decisiones. La planeación es lo primero que se debe tomar en cuenta ya que en ella el administrador se debe anticipar con la meta y las acciones, ya que se deben basar solo en metas y lógicas. 
Dentro de la planeación se deben hacer los siguientes pasos como: la investigación, estrategias. Políticas, propósitos, procedimientos en la planeación pueden ser de largo plazo, mediano plazo y corto plazo. Por tanto, toda organización que se mantenga propensa a cambios permanentes en los procesos de mejoramientos continuos y en la consolidación de una filosofía de gestión que apunte hacia la excelencia, debe plantearse como una cuestión de primer orden, la revisión de lo que se denomina desarrollo organizacional, el cual se ha constituido en el instrumento por excelencia para el cambio en busca del logro de una mayor eficiencia organizacional, condición indispensable en el mundo actual, caracterizado por la intensa competencia a nivel nacional e internacional. En estos tiempos cambiantes en que los valores evolucionan rápidamente y los recursos se vuelven escasos, cada vez es más necesario comprender aquello que influye sobre el rendimiento de los individuos en el trabajo
Tomando como referencia lo antes citado, la investigación presentado la cual tiene como finalidad presentar una propuesta enmarcada en un Plan Estratégico, para la gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa .La presente investigación está estructurada en los siguientes capítulos:
El Capítulo I: Establece la situación problemática, los objetivos y la justificación de la investigación.

El Capítulo II, contiene el marco teórico referencial, cuyo contenido está conformado por las bases teóricas, antecedentes de la investigación, bases legales y sistema de variables.

El Capítulo III, comprende el marco metodológico, detallándose aquí la modalidad de la investigación, población y muestra, técnica e instrumentos de recolección de datos.

El Capítulo IV, presenta los resultados del diagnóstico en función de los objetivos del estudio y la fase metodológica de la factibilidad de la propuesta.

El Capitulo V, presenta la fase de la propuesta. 
Finalmente, el Capitulo VI, presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigación y las referencias bibliográficas.
CAPITULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema
La administración de las organizaciones debe ser concebida como un conjunto de estructuras y procesos, las cuales deben prepararse para aceptar la trasformación que la realidad reclama, incorporando en los sistemas de organización y gestión la capacidad de adaptación, aprendizaje y crecimiento que les permita funcionar con la debida eficiencia en el ambiente de cambio que se planifique. Razón por la cual la gerencia debe poner en práctica las funciones de las ciencias administrativas como son la planificación, organización, dirección y control para alcanzar con éxito el fin que persigue.

En este sentido, las organizaciones de negocios y las no lucrativas, entre las que se encuentra el gobierno, necesitan crear y mantener mecanismos de permanente y eficaz ajuste que les permita responder de modo oportuno a los cambios en las tendencias que caracterizan el ambiente en el cual se desempeñan. La institución reconoce la necesidad de una herramienta de mejora continua que le oriente a la reestructuración y fortalecimiento de los procesos clave de las áreas administrativas, tecnológicas y socio-humana, corrigiendo las deficiencias existentes. 
En este orden de ideas, en los actuales momentos se está enmarcando una nueva manera que las organizaciones o empresas giren bajo otros aspectos que les permita ir más allá de hacer una programación  del futuro, como lo es la planificación estratégica, siendo este un aspecto fundamental para el proceso de desarrollo e implementación de planes para alcanzar propósitos y objetivos empresariales. 
Es por ello, que la planificación  estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento de la visión organizacional, lo cual se define estrategias y  políticas 
para lograr las metas y desarrollar planes para asegurar la implantación de las

estrategias y así obtener los fines buscados. También es un proceso para decidir de antemano qué tipo de esfuerzos de planeación debe hacerse, cuándo y cómo debe realizarse, quién lo llevará a cabo, y qué se hará con los resultados. La planeación estratégica es sistemática en el sentido de que es organizada y conducida con base en una realidad entendida.

En este orden de ideas, Steinner (2006), señala que la planificación estratégica “es un proceso de evaluación sistemática de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias” (p. 43). Se infiere al respecto que la planificación estratégica es una poderosa herramienta de diagnóstico, análisis, reflexión y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr el máximo de eficiencia y calidad de la prestación del servicio  
Tal como lo expresa Dolan (2005), "...la estrategia tiene que ver con el arte y la ciencia de los gerentes para planificar y dirigir acciones para ganar..." (p.98). Es por ello, que el punto de partida para reflexionar sobre la estrategia es la capacidad de una empresa de  ser superior en materia de rentabilidad o desempeño, razón por la cual la estrategia implica establecer límites con la variedad del servicio a ofrecer, definir el grupo de clientes al que se desea llegar.

Sin embargo, las empresas, según Martínez (2000), "...han tratado de mantener su posición copiando lo que hace la competencia y no han definido sus líneas de acceso al mercado específico..." (p.106).Actualmente la gerencia que utiliza la herramienta de la planificación estratégica, tiene mayor posibilidad de sobrevivir y mantener su vigencia en el mercado porque requieren de romper paradigmas tradicionales y se ven obligadas a diseñar otro marco a la organización, otro pensamiento y un conjunto de valores que es lo mismo que formar otra cultura organizativa.

A tales consideraciones, la esencia de la formulación de estrategias competitivas consiste en reaccionar a una empresa con su entorno, y supone emprender acciones defensivas para crear una posición defendible frente a las fuerzas competitivas en el sector industrial en el que esté presente y obtener un rendimiento superior sobre la gestión de la empresa. Por tanto, la  gerencia óptima es aquella que sabe cómo adaptarse y responder a un mercado en cambio permanente y práctico, el arte de la gestión estratégica orientada hacia el mercado, entendiendo este como el proceso de desarrollo y mantenimiento de un ajuste viable entre los objetivos y recursos de la organización y cambiantes oportunidades del mercado. 

Según Ortega (2000) “se debe estar claro que el objetivo de la gestión estratégica consiste en modelar y reestructurar las actividades y áreas de la gerencia de forma que produzcan beneficios y crecimientos satisfactorios para alcanzar una ventaja competitiva duradera y rendidora” (p.246). En este sentido, la estrategia es el patrón de los principales objetivos, propósitos o metas, políticas y planes esenciales para lograrlos, establecidos de tal manera que definan en qué clase de negocio está la empresa o quiere estar, y que clase de empresa es o quiere ser. En el caso, las empresas de la administración pública inclusive privadas presentan imperfecciones en sus praxis cotidianas como reflejo de las deficiencias en la planificación a corto, mediano y a largo plazo sobre la marcha de los acontecimientos sin previo análisis de las variables que influyen en el entorno sean internas o externas que afecten la toma de decisiones.

En este mismo orden de ideas, el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del Estado Portuguesa (INPROFEC), una institución de carácter público, encargada de ayudar a la colectividad en créditos y microcréditos productivos a los pequeños y medianos productores. Esta organización en los actuales momentos trata de definir una serie de procedimientos acordes con la realidad donde opera, con el fin de modernizar su sistema de cobranza parte fundamental para el logro de los objetivos trazados. Sin embargo, los resultados no han sido los trazados, puestos que en los actuales momentos se está presentando un déficit de retorno de capital presupuestario, debido que en un 70% de los créditos acreditados aun se encuentra en mora por la falta de pago a tiempo de los beneficiarios. Lo que recae en minimizar créditos nuevos a la población  que lo solicita.
Cabe señalar, que en entrevista realizada al coordinador de recuperación y cobranza, destaca que la misma no cuenta con una de gestión de cobranza que le permita integrar todas sus fortalezas, oportunidades y sus respectivas ventajas que garanticen el éxito futuro de la gerencia en función de la organización. Esta situación obedece a factores como la no actualización de los procesos, falta de implementación de estrategias de planificación administrativa, desconocimiento del entorno tanto interno como externo.

Situaciones como esta llevan a la organización a enfrentar y a tomar decisiones en forma improvisada, significando esto el no aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas a fin de minimizar las debilidades y amenazas que están siempre presentes en la organización, lo cual no permiten garantizar y desarrollar estrategias para el aprovechamiento de sus recursos, así como también, la recuperación de los créditos otorgados, para continuar ofreciendo el apoyo para el financiamiento crediticio. 
De continuar con la problemática antes mencionada, le ocasionaría a INPROFEC severas dificultades con pequeños y medianos productores que reclaman la atención a las solicitudes realizadas de los créditos para los diferentes rubros, imposibilitando el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas en el plan operativo anual.   
Esto basado que la  gestión de la empresa se mueve bajo la acción de muchos factores de carácter técnico, económico, social, productivo, cultural y político por lo que se hace necesario que sean modificadas las estrategias de gestión tal como lo afirma Ruiz (2010); “las estrategias de gestión deben ser revisadas periódicamente para garantizar el adecuado y armónico cumplimiento de las funciones administrativas y garantizar así la consecución del objetivo fijado, (p.22). 
Es por ello, que se propone un plan estratégico para mejorar la gestión de cobranza de la  Coordinación de Cobranza y Recuperación del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa, con el fin de mejorar la calidad de servicio, tiempo de respuesta y elevar la competitividad para la obtención de mejores resultados a corto y largo plazo; destacando con ello la siguientes interrogantes: 
¿Cuál es la situación actual de la gestión de cobranza implementado por el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare, estado Portuguesa?

¿Cuál es la factibilidad técnica, económica y financiera de implantar un plan estratégico para la gestión de cobranza en INPROFEC?  

¿Cómo será el diseño de la propuesta basado en un plan estratégico para la gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare, estado Portuguesa?
Objetivos de la Investigación

Objetivo General

Proponer un Plan Estratégico para la Gestión de Cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa. 
Objetivos Específicos

1. Diagnosticar la situación actual de la Coordinación de Cobranza y Recuperación en lo referente a la gestión de cobranza; dirigido al Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa
2. Determinar la factibilidad técnica, económica y financiera de implantar un plan estratégico en la gestión de cobranza, dirigido al Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa. 

3. Diseñar un Plan estratégico en la gestión de cobranza de la  Coordinación de Recuperación y Cobranza, dirigido al Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa.

Justificación
La razón básica que justifica la presente investigación es la necesidad de establecer nuevos estrategias organizaciones a nivel del proceso de cobranza dentro del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa. 
En este sentido la importancia de la presente investigación radica en el mejoramiento de los procesos de gestión de cobranza tomando en cuenta los conocimientos y potencialidades de la gestión para organizar y desarrollar estrategias en pro del proceso administrativo de la organización. Este establecerá el hecho de definir estrategias de gestión que hagan viable y conjuguen la planificación y la gestión de los procesos, adaptándolos a las necesidades y requerimientos de la gerencia en términos de tiempo y metas a objeto de asumir una direccionalidad con nuevas formas de adaptación que permita generar capacidades innovadoras y creadoras aprovechando las oportunidades del entorno las cuales deben ser manejadas tanto para beneficios de la organización como para los miembros de la misma.

En este orden de ideas, se hace necesario dirigir las acciones hacia la búsqueda de nuevos procedimientos que involucren la participación activa del entorno, con el fin de mejorar la calidad de servicio, tiempo de respuesta y elevar la competitividad para la obtención de mejores resultados a corto y largo plazo. Por otra parte, la investigación tendrá un valor científico en lo metodológico por cuanto este constituirá una fuente bibliográfica que permitirá a futuros investigadores  ampliar sus conocimientos acerca del tema estudiado, e igualmente servirá de referencia para las instituciones públicas y sus funcionarios en el conocimiento de gestión de cobranza 

Cabe señalar, que el trabajo de investigación está enmarcado en la línea de investigación de postgrado de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora UNELLEZ Gestión Pública y Planificación Estratégica, el cual nos permite evaluar el plan estratégico como un modelo de gestión pública.
Alcances de la Investigación

Para el estudio del desarrollo organizacional es necesario medir los aspectos esenciales, pero no visibles, constituidos por los valores, creencias, percepciones básicas, comunicación y motivación que se manifiestan en las organizaciones a través de procedimientos; organigramas; tecnología; información; ritos; conductas; hábitos; comportamientos entre otros.

El tema de la presente investigación se refiere a la propuesta de un plan estratégico gerencial en la gestión de cobranza de la  Coordinación de Recuperación y Cobranza, dirigido al Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa.
CAPITULO II

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se exponen los antecedentes de otras investigaciones y las bases teóricas que sustentan el estudio, dirigido a explicar el problema planteado, tal como lo expresa Arias, F. (2004) “ es el producto de la revisión documental bibliográfica, y consiste en una recopilación de ideas, postura de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigación a realizar” (p.94), en el cual se describen las relaciones más significativas que se dan entre el conjunto de las teorías existentes del tema de investigación. También se detalla la matriz de identificación y operacionalización de variables. 

Antecedentes de la Investigación

Con la  finalidad de sustentar el análisis del comportamiento de la variable, “Gestión de cobranza”, y fortalecer la investigación del presente tema, se ha consultado y revisado diferentes trabajos realizados con anterioridad cuyo contenido abarca aspectos afines y complementarios al ámbito actual de discusión.
En primer término  Chávez y Holguín (2011) en su trabajo de investigación titulado Diseño de un Plan Estratégico para la Recuperación de Cartera del sector agrícola en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Junín Ltda Provincia de Manabí Ecuador, para optar al título de Magister Gerencia Comercial señalan  que se debe conocer más sobre las Cooperativas de Ahorro y Crédito, que como su nombre lo dice se dedican a otorgar créditos, utilizando una serie de requisitos y procedimientos para tal fin, y esta oportunidad, permite experimentar  las vivencias en una entidad financiera, la misma que como toda institución bancaria tiene una cartera de cobros vencida, o de recuperación lenta que dificulta otorgar créditos, ya que tanto los Bancos como las Cooperativas se manejan y dependen en parte de los intereses generados de sus créditos. 

Cabe señalar, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Agrícola “Junín” Ltda., del cantón Junín, provincia de Manabí, da su servicio no solo a personas del cantón Junín, sino a todos los pueblos aledaños de este cantón y de otros cantones, como de Calceta, Portoviejo, Manta, Rocafuerte, Chone, entre otros, que tienen su cuentas de ahorro y otros tienen préstamos en este organismo, resaltando como factor principal que los socios de esta cooperativa en su gran porcentaje son agricultores y comerciantes. 
En este sentido, el antecedente se relaciona con el presente trabajo de grado puesto que promueve el abordaje de estrategias para lograr los objetivos de la organización y sirve de orientación para la elaboración de la propuesta final y plantea la necesidad de realizar  un plan estratégico para facilitar y optimizar los procesos de cobranza y así recuperar la cartera del sector antes mencionado.  

Por otra parte, Basantes y Moreno (2011) en su trabajo de grado Plan Estratégico de Recuperación de la Cartera Financiera Existente en la Espoch Riobamba Ecuador para optar al título de Magister Gerencia Comercial señalan que es necesario establecer un plan estratégico de recuperación de cartera financiera en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo en el cual se determina un proceso estructural con el establecimiento de metas organizacionales, donde se define estrategias y políticas para lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantación de las estrategias y así obtener los fines buscados, el plan debe efectuarse en forma continua y ser apoyada por acciones apropiadas cuando sea necesario. El trabajo investigativo se desarrollado en su totalidad mediante en un proceso inductivo en el que nos permita conocer más a fondo las transacciones que realiza la institución por medio de inventarios, balances y comprobantes de retenciones de los impuestos para la recuperación de la cartera.

La relación con la presente investigación con la expuesta, es que ambas manifiestan la necesidad de implementar un plan estratégico que permita la mayor recaudación en su cartera de créditos. 

También Morales M (2010) en su trabajo “Plan Estratégico para optimizar la operatividad de la Empresa PubliSport” Municipio Barinas Estado Barinas”, Colegio Universitario Fermín Toro, teniendo como objetivo general elaborar un plan estratégico para optimizar la operatividad de la empresa Publisport, el cual surge debido a la necesidad de implementar estrategias para generar, mantener la calidad de sus productos en el mercado, apoyado en un proyecto factible, en una investigación de campo de tipo descriptivo, la población objeto de estudio estuvo conformada por 14 personas que laboran el Publisport, utilizando como técnica la encuesta y como instrumento cuestionario compuesto por diez (10) ítems de alternativas cerradas, cuyo datos fueron tabulados en forma manual representado en tabla de frecuencias y grafico tipo pastel. Llegando a la conclusión de que un plan estratégico para la empresa Publisport lograra optimizar la operatividad, dando mayor fluidez  rapidez y calidad de sus productos y un mayor margen de beneficios para la empresa y la comunidad de Barinas; por lo que se recomienda la aplicación de la propuesta.

Como puede evidenciarse ambas investigaciones tienen un propósito común; como lo es, diseñar estrategias que permitan el avance y evolución de la empresa, para ello deben elaborar un plan estratégico donde se indiquen las estrategias que deben poner en práctica basadas en las necesidades existentes del momento, con ello se pretende fortalecer y optimizar la eficiencia en la institución. 
 Por su parte, González (2010), en su trabajo titulado “Formulación de Estrategias de Mercadeo para el Posicionamiento del Centro Industrial Textil en el Mercado”. La investigación se desarrollo bajo la  modalidad de un proyecto factible, bajo un diseño de campo. Dentro de las técnicas e instrumentos utilizados fue la entrevista como instrumento para recabar la información un cuestionario, la población estudiada fue de 25 empresas tanto públicas como privadas de Valencia estado Carabobo. Dentro de los resultados, la investigación pudo evidenciar que la empresa CITCA requería de estrategias, en ella se ofrecen un variado contenido de alternativas con las cuales pretenden ampliar la cartera de clientes e incrementar el volumen de producción en un 22% en base al mercado potencial que se pretende conquistar. Los autores señalan que las estrategias le permiten a la organización eliminar riesgos en las decisiones de la empresa y en todas las acciones emprendidas, y una mejor aplicación de los recursos para alcanzar los objetivos propuestos.

La investigación está estrechamente vinculada a la mostrada, puesto que evalúa estrategias para incrementar la cartera crediticia y el nivel de recaudación, estableciendo la importancia del control interno de las operaciones cotidianas, expresado en la necesidad de la consecución de lineamientos de la gerencia basados en el  análisis de situaciones generales que viven las organizaciones. 
Asimismo, Olivera (2010), en su trabajo titulado “Programa de Estrategias Promocionales para impulsar las ventas en la Empresa Librería y Papelería Andrés Bello C.A, para el Primer Trimestre del Año 2009”.Dentro de la metodología empleada la investigación se desarrollo bajo la modalidad de proyecto factible, su objetivo era diseñar un programa de estrategias promocionales orientadas a impulsar las ventas, en función de aumentar la participación de la empresa en el mercado regional. Las técnicas e instrumentos de recolección de datos utilizados durante la fase diagnóstica fue una encuesta, registrando la información en un cuestionario. Además de trabajar con una  guía de observación permitiendo el diseño de una matriz FODA. La población estuvo representada por un total de 30 personas, no requiriendo la fase muestral, por ser la población finita. Dentro de los resultados alcanzados por la investigación permitió determinar la necesidad de aplicar un programa de estrategias promocionales a fin de incrementar las ventas de la empresa
Es por ello, que la investigación está relacionada a la presentada ya que en sus objetivos se evidencia la necesidad de mantener las estrategias, para lograr que la institución mantenga en el mercado una posición crediticia competitiva, y así poder ofrecer  a sus usuarios mayores beneficios.
En el mismo orden de ideas, Benítez, Hernández y Terán (2010), en su trabajo especial de grado presento un Plan Estratégico para mejorar los procedimientos administrativos en el Consejo Comunal, caso: Urbanización José Antonio Páez, sector 5 Municipio Guanare, Portuguesa, presentado ante la Universidad Simón Rodríguez. La presente investigación se desarrollo bajo la modalidad de proyecto factible, con el diseño de campo descriptivo, la población objeto de estudio la constituyeron treinta (30) personas que conforman el Consejo Comunal, la recolección de información se empleo la encuesta como técnica y el instrumento como cuestionario, entre las conclusiones se destaca que la empresa no posee plan estratégico que le permitan llevar a cabo los procesos administrativos de manera eficiente, de forma tal que tenga una imagen positiva de la organización ante su entorno. Se recomienda la implementación del plan estratégico para facilitar y optimizar los procesos administrativos del consejo comunal, con la finalidad de que exista fluidez e la organización.     
Asimismo, el presente trabajo de grado y el señalado se relacionan, debido que trata de un aspecto importante en toda organización empresarial como la gestión de calidad de la misma, lo que permitirá la eficacia y eficiencia de la organización.

Por su parte, Fuenmayor y Ochoa (2010) “Plan Estratégico de Modernización de los Procesos Administrativos de las Gobernaciones en Venezuela caso Gobernación del Estado Zulia”, presentado en Universidad el Zulia para optar al Título Magister en Administración, teniendo como objetivo general explorar el proceso de modernización administrativa desarrollado por la Universidad del Zulia en el período comprendido desde año 1997 hasta el año 2010. Basado en estudio de proyecto factible, con una investigación de campo de tipo descriptiva, para la recolección de la información se utilizó técnica la entrevista  y como instrumento la guía de entrevista, conformado por 12 ítems. 
Los resultados revelan que inicialmente la modernización se centro en la privatización de competencia recibida con la descentralización, en la realización de diagnostico a algunos procesos administrativos y en la elaboración de propuesta con base a las tesis de planificación estratégica, se concluye que si bien la planificación brindo la posibilidad de iniciar un proyecto alternativo, en definitiva el rumbo de la reforma apunta  a la reducción del aparto estadal y a la reforma de algunos procesos internos centrados en la reducción de los costos laborales y sociales. 
El análisis de este estudio, y el señalado permitió enlazar el efecto del manejo de esta variable y la importancia de la aplicación de estrategias, estableciendo la importancia del manejo del control interno de las operaciones cotidianas, expresado en la necesidad de la consecución de lineamientos de la gerencia basados en el análisis de situaciones generales que viven las organizaciones.
En este sentido, puede evidenciarse que el propósito de implementar un plan estratégico permitirá el avance y evolución de la institución, donde se indiquen las estrategias que deben ponerse en práctica basadas en las necesidades existentes del momento, con ello se pretende fortalecer y optimizar la eficiencia en la recuperación de la inversión en la cartera crediticia. 
Bases teóricas

Con el desarrollo de las bases teóricas se persigue situar el problema objeto de estudio, dentro de un conjunto de conocimientos suficientemente sólidos que logren orientar la búsqueda y ofrecer una definición adecuada como propósito de delimitar los aspectos conceptuales que sustentan y complementan el estudio.
Plan Estratégico

Es necesario identificar la finalidad de una buena gestión es reevaluar, inducir y lograr que se lleve a cabo ajustes que permitan alcanzar las metas para el logro de los objetivos, para los cuales deben identificarse las variables claves, controlables y no controlables.  En este mismo orden de ideas Estévez (2003) se refiere a que el plan estratégico es un “documento en el que los responsables de una institución establecen la estrategia a seguir a través de unas líneas de actuación que sirvan  de base para la gestión eficaz y eficiente de la organización (p.62).cada línea de actuación debe estar asignada a un responsable de alcanzar los objetivos establecidos con una serie de acciones especificas, así como el tiempo adecuado para llevarlo a cabo. 

Cabe resaltar, lo expuesto por Friedman (2007), el plan estratégico es el “proceso de desarrollo e implementación de planes para alcanzar propósitos y objetivos” (p.47), de allí que los propósitos y objetivos consisten en identificar como eliminar dicha deficiencia.  De igual forma, Sallenave (2008), exterioriza que un plan estratégico, “se caracteriza fundamentalmente por coadyuvar a la racionalización de la toma de decisiones, se basa en la eficiencia institucional e integra la visión de largo plazo (filosofía de gestión), mediano plazo (planes estratégicos funcionales) y corto plazo (planes operativos)”, (p.28). 
Estrategias Gerenciales
Las estrategias gerenciales es de gran importancia para cualquier empresa, pequeña o grande. En las grandes empresas, suelen ser los altos niveles gerenciales quienes se ocupan del tema estratégico; sin embargo, a medida que un individuo asciende en la escala, tiene que ir pensando cada día más en forma estratégica  La gerencia es un cargo que ocupa el director de una organización o empresa  lo cual tiene dentro de sus múltiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a través del proceso de planeamiento, organización, dirección, y control lo que se denomina procesos administrativos  con el  fin de lograr objetivos establecidos 
Por lo tanto, toda empresa para lograr productividad en sus objetivos tienen que trabajar en primer lugar con estrategias gerenciales, una de ellas y la de mayor importancia es la  planeación estratégicas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, esto varía según la amplitud y magnitud de la empresa.  Cabe resaltar, lo señalado por  Steinner (citado por Barazarte, 2013) la planificación estratégica “es un proceso de evaluación sistemática de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias” (p. 43). Tomando como referencia lo antes expuesto, la planificación estratégica es una  herramienta útil que permite trabajar con eficacia y eficiencia dos aspectos claves en una organización empresarial.
Se infiere al respecto que la planificación estratégica es una poderosa herramienta de diagnóstico, análisis, reflexión y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones y lograr el máximo de eficiencia y calidad de la prestación del servicio. Planificando se obtiene lo siguiente: 

- Establecer la dirección a seguir por la empresa y sus unidades de negocio 

- Examinar, analizar y discutir sobre las diferentes alternativas posibles. 

- Facilita la posterior toma de decisiones 

- Supone mayores beneficios y menores riesgos 

Por su parte, Sallenave (2004), afirma que:

La Planificación Estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicación y de determinación de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa. (p.65)

Tomando lo antes citado, que para tener hoy éxito empresarial se necesita crear ventajas claras para los clientes, tales como: Saber realmente quiénes son los competidores y dónde estarán a mediano plazo. Sorprender a los clientes, hacer cosas que no hacen los competidores, hacer que el cliente esté contento. Se trata de conseguir y mantener (fidelizar) al cliente; debiendo fijar los valores de la empresa, los objetivos y la visión de futuro. En este sentido, Sallenave (o.cit) plantea que en el proceso de planificación estratégica se debe seguir el siguiente esquema:

                                                       Definir la Misión y la Visión de la

Organización


                                           
                                                              Establecer los Objetivos

       Examinar el

                                                                                          Analizar los

         Entorno

                     Diseñar la Estrategia                                       recursos                                                                                         

Ejecutar


Evaluar

         Seguimiento
  Retroalimentación

Figura 1. Proceso de la Planeación Estratégica. 

Fuente: Sallenave (2004, p.68)
También Sallenave (2004), refiere que en esta etapa se desarrolla la definición de la organización y sus valores. La formulación de un propósito duradero es lo que distingue a una empresa de otras. Una formulación de misión identifica el alcance de las operaciones de una empresa en los aspectos del producto y del mercado. Una formulación de misión incorpora la filosofía de los estrategas de una organización. Revela el concepto de una organización, su principal producto o servicio y las necesidades principales del cliente o usuario que la firma se propone satisfacer. Resumiendo, una formulación de misión clara y significativa describe los valores y prioridades de una organización.  Otro aspecto a definir es el de la Visión, que no es más que una manera distinta de ver las cosas, es la percepción simultánea de un problema y de una solución técnica novedosa; es una apuesta sobre la aceptación de una idea por el público. La visión adscribe una misión a la empresa: hacer que la visión se convierte en realidad. 

Seguidamente, el segundo elemento se trata de establecer los objetivos: Definición de las prioridades en relación a los grupos de interés. Establecen qué se tiene que alcanzar y cuándo los resultados deben lograrse. Existen cuatro enfoques fundamentales diferentes para plantear las metas de una organización: ascendiente, descendiente, una combinación entre los dos anteriores y enfoque en equipo.

Por otra parte, el tercer elemento trata de examinar el entorno: Entendimiento del entorno y medición de la capacidad de crear valor. Esto se logra por medio de un análisis organizacional de las condiciones internas para evaluar las principales fortalezas y debilidades de la empresa. Las primeras constituyen las fuerzas propulsoras de la organización y facilitan la consecución de los objetivos organizacionales, mientras que las segundas con las limitaciones y fuerzas restrictivas que dificultan o impiden el logro de tales objetivos.
El Análisis Interno implica el análisis de los recursos (recursos financieros, máquinas, equipos, materias primas, recursos humanos, tecnología, entre otros) de que dispone o puede disponer la empresa para sus operaciones actuales o futuras. El estudio del entorno consiste en determinar los alcances y limites del sistema económico, político, social y cultural de la empresa. Esto reviste implicaciones definitivas en la formulación de una estrategia. La empresa está obligada a estudiar las tendencias y cambios que ocurren en su entorno.
Por consiguiente, una forma muy acertada de llevar a cabo este tipo de análisis es por medio de un estudio de la matriz FODA. Esta matriz hace ver las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que tiene o puede tener una organización en su entorno. Es de vital importancia desarrollarla para tener una mejor orientación en el momento de plasmar sus objetivos y planes de acción, para que estos sean lo más cercano a la realidad de la empresa. Los factores externos de una organización presentan las oportunidades y las amenazas que, bajo una acertada perspectiva crean atractividad, mientras que los internos, fuerzas y debilidades, crean competitividad en el mercado. Más que una evaluación cuantitativa se busca entender los cambios en el entorno y medir nuestra capacidad de competir contra las mejores organizaciones.

En este orden de ideas, David (2000:78), señala que en la etapa comparativa del marco analítico, se incluyen formulas estratégicas como la matriz DOFA, la cual permite evaluar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa o institución. Señala el autor, que la matriz DOFA es una herramienta de formulación de estrategias que conducen al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA y DA. Las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de una firma con el objeto de aprovechar las oportunidades externas. Las estrategias FA se basan en el uso de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas. 

Este objetivo consiste en aprovechar las fortalezas de la empresa reduciendo a un mínimo las amenazas externas. Las estrategias DA tienen como objetivo derrotar las debilidades y amenazas, mediante estrategias de carácter defensivo pues un gran número de amenazas externas y debilidades internas pueden llevar a la empresa a una posición muy inestable. La utilidad del FODA radica en diseñar las estrategias para utilizar las fortalezas en forma tal que la organización pueda aprovechar las oportunidades, enfrentar las amenazas y superar las debilidades. De un buen análisis FODA surge toda una gama de planes de acción estratégicos y proyectos para lograr el éxito. 

Eficaz   
Es la capacidad de alcanzar el efecto  que espera o se desea tras la realización de una acción. Se consigue cuando se alcanzan los mismos objetivos pero utilizándose el menor número posible de recursos. O también cuando se consiguen muchos más objetivos con el mismo número de recursos .Por tanto, eficaz es la virtud o la capacidad de realizar algo de forma óptima, relacionando  la relación entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Según Chiavenato, (ob.cit)  "es una medida del logro de resultados". Por su parte, Robbins y Coulter (citado por  Barazarte, 2013)  la  define como "hacer las cosas correctas", es decir; las actividades de trabajo con las que la organización alcanza sus objetivos.
Tomando en consideración lo antes expuesto, eficaz  es hacer lo necesario para alcanzar o lograr los objetivos deseados o propuestos. Por tanto, una empresa, organización, producto o persona es "eficaz" cuando es capaz de hacer lo necesario para lograr los objetivos deseados o propuestos. Lo eficaz  no sólo debe ser aplicado en el área operativa de la empresa, sino también, en todas las demás áreas, es decir, hacerlo eficientemente; en donde no sólo se debe controlar los materiales, herramientas e insumos sino también el impacto en la operación del negocio. Para ser eficiente una empresa que haya sido exitosa no debe quedarse contemplando ese éxito sino que debe monitorear el mercado y su nivel de participación en el mismo constantemente, para innovar y mantener o incrementar su participación en el mismo.
En tal sentido, la eficaz hace referencia en la mejor utilización de los recursos, mide los resultados alcanzados en función de los objetivos que se han propuesto, presuponiendo que esos objetivos se mantienen alineados con la visión que se ha definido, se logra en la medida que las distintas etapas necesarias para arribar a esos objetivos, se cumplen de manera organizada y ordenada sobre la base de su prioridad e importancia. En consecuencia una empresa al tener capacidad de reducir al mínimo los recursos utilizados para alcanzar los objetivos de la organización”; y en las palabras hacer correctamente las cosas, lo la autora de este trabajo afirmaría como el lograr las metas propuestas con el nivel de calidad deseado al menor costo posible que la misma es la clave del éxito para las organizaciones
Eficiente 

Toda organización debe considerar lo eficiente en su labor o desempeño gerencial  a fin de lograr sus objetivos. La implementación del desarrollo organizacional como estrategia gerencial permite determinar comportamientos de los empleados en una organización; comportamiento este que determina la productividad de la institución a través de conductas eficientes y eficaces. Lo eficiente   definida por Chiavenato (2004) es “la relación entre costos y beneficios, de modo que está enfocada hacia la búsqueda de la mejor manera como las cosas deben hacerse o ejecutarse con el fin de que los recursos se utilicen del modo más racional posible” (p. 28).
Por otro lado, el ya precitado autor define lo eficiente  como: "... la capacidad de satisfacer una necesidad social mediante el suministro de productos..." (p. 29). Lo eficiente se refiere a cómo hacer óptimas las formas de rendimiento, lo cual está determinado por la combinación de la eficiencia empresarial como sistema con el logro de condiciones ventajosas en la obtención de las entradas que necesita. La eficiencia busca el mejoramiento mediante soluciones técnicas y económicas, en cuanto la eficacia busca que el rendimiento en la empresa sea máximo, a través de medios técnicos (eficiencia) y también por medios políticos (no económicos).

Cabe considerar por otra parte, que lo eficiente  y la productividad constituyen factores de gran importancia, ambos están condicionados por la motivación, esta es definida por Dessler (2003) como "... el deseo de una persona de satisfacer ciertas necesidades" (p.20). El hombre, como bien lo expresa Chiavenato (2004) es "... un animal social... posee la tendencia a la vida en sociedad y a participaciones multigrupales. Vive en organizaciones y ambientes que son cada día más complejos y dinámicos" (p. 44) buscando lograr sus objetivos y satisfacer sus necesidades.

En el contexto organizativo, los problemas de eficiencia organizativa pueden surgir en cualquier situación, debido a estructuras inadecuadas por crecer muy rápido, cambios en la tecnología o de algunas modificaciones que son difíciles de prever. Otros problemas provienen de las tensiones nerviosas que pueden dilatar o retrasar las comunicaciones internas lo que incrementa la complejidad de las mismas y la burocracia. La organización corre el riesgo de no poder adaptarse a los cambios que se puedan producir en el mercado y otros factores medioambientales. En este sentido, una empresa en continua evolución debe vigilar la dimensión de su estructura para poder enfrentarse a las nuevas demandas que le son requeridas. Puede encontrase en un momento dado que los responsables de la gestión se vean obligados a ir más allá de sus posibilidades y puede pasar bastante tiempo antes de que los trabajos sean revisados y las responsabilidades delegadas convenientemente.

Misión

La misión es el motivo, propósito, fin o razón de ser de la existencia de una empresa u organización porque define, lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actúa,  lo que pretende hacer, y  él  para quién lo va a hacer; y es influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la organización, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades distintivas. En tal consideración, la misión es el motivo, propósito, fin o razón de ser de la existencia de una empresa u organización porque define: Lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actúa. Lo que pretende hacer.  El para quién lo va a hacer; y es influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la organización, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades distintivas. Cabe resaltar, lo expresado por Terán (2000). Al referir que:

Lo que una compañía trata de hacer en la actualidad por sus clientes a menudo se califica como la misión de la compañía. Una exposición de la misma a menudo es útil para ponderar el negocio en el cual se encuentra la compañía y las necesidades de los clientes a quienes trata de servir. (p. 46).

La Misión define el negocio al que se dedica la organización, las necesidades que cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa y la imagen pública de la empresa u organización.  A tales consideraciones, la misión define la base de la compañía, representan el porqué y para qué existe dicha firma y todas las líneas laborales se trazan en relación a estas definiciones. En ambos conceptos están las ideologías más arraigadas, los valores y propósitos con los que se articula todo el desarrollo de la organización. 

Sistema  

Un sistema empresarial ayuda a las empresas a tener un mejor flujo de información, esto para que las acciones que se hagan dentro de la organización impulsen mejores oportunidades de negocios. Toda organización empresarial es un   sistema, es un todo organizado y complejo; un conjunto o combinación de cosas o partes que forman un todo complejo o unitario. Es un conjunto de objetos unidos por alguna forma de interacción  o interdependencia Según Bertalanffy, citado por   Barazarte (2013)  “es un conjunto de unidades recíprocamente relacionadas” (p. 98).  De ahí, se deducen dos conceptos: propósito (u objetivo) y globalismo (o totalidad). Propósito u objetivo: todo sistema tiene uno o algunos propósitos. Los elementos (u objetos), como también las relaciones, definen una distribución  que trata siempre de alcanzar un objetivo.

Una organización podrá ser entendida como un sistema o subsistema o un súper sistema, dependiendo del enfoque. El sistema total es aquel representado por todos los componentes y relaciones necesarios para la realización de un objetivo, dado un cierto número de restricciones. Los sistemas pueden operar, Un sistema empresarial es un sistema central de la organización, que garantiza que la información se pueda transmitir a través de todas las funciones empresariales, y todos los niveles de gestión, para soportar la operación y administración de una empresa tanto en serio como en paralelo.
      
Figura 2. Los sistemas empresariales: naturaleza de la circulación de valor
Fuente: Bueno (2004)
Competividad 

El mundo  empresarial vive un proceso de constante cambio acelerado y de competitividad global, marco que hace necesario un cambio total de enfoque en la gestión de la empresa. En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar índices de productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un  calidad servicios de, lo que está obligando que los gerentes adopten patrones administrativos más participativos  , tomando como base central al elemento humano, desarrollando trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad y responda de manera idónea la creciente demanda de productos de óptima calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas eficiente, rápido y de mejor calidad.

Cabe resaltar lo expuesto, por Barazarte, (2013), donde expresa que la competitividad “es la capacidad de una empresa  de mantener sistemáticamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posición en el entorno socioeconómico” (p. 28). La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa de una empresa enmarcada en negocios  lo que está provocando obviamente un cambio estructural de acciones en el modelo empresarial. La ventaja comparativa de organización  estaría en su habilidad,   de recursos conocimientos y atributos, entre otros , de los que dispone dicha empresa, los mismos de los que carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace posible la obtención de unos rendimientos superiores a los de aquellos .El uso de estos conceptos supone una continua orientación hacia el entorno y una actitud estratégica por parte de la organización  hace pensar en la idea "excelencia", o sea, con características de eficacia y eficiencia de la organización.
 De allí, que la competitividad externa está orientada a la elaboración de los logros de la organización en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. La empresa, una vez ha alcanzado un nivel de competitividad externa, deberá disponerse a mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y de buscar nuevas oportunidades de mercado. La competitividad de una empresa dependerá de la gestión propia y la administración de sus servicios al exterior. Aun así, en una empresa existen dos tipos de competitividad: la interna y externa. Internamente, los trabajadores deben estar cualificados y preparados para su posición a fin de hacer su trabajo lo mejor posible, pero también es importante la innovación destinada a una competitividad exterior, a un mercado saturado y que cada vez es más completo en su cualificación y también en su servicio. Una empresa, para ser competitiva, siempre debe tener en mente la renovación, ajustarse a lo que el mercado necesita en ese momento y mantenerse informada de los cambios del mismo.
Se pueden distinguir cuatro tipos de competitividad en las empresas:
- La incipiente, donde la competitividad es muy escasa y a menudo la empresa es forzada a seguir los patrones del mercado de valores

- La aceptable, ya no es tan fácilmente manipulable, reacciona mejor a las innovaciones

- La superior, en la que la empresa empieza a ser más relevante e innovadora en el sector

- La sobresaliente, última fase en la que la empresa pasa de adaptarse a los mercados a ser ella quien los establece.
Operatividad 
Operatividad viene de obra, en el latín opus. Encierra la idea de trabajo, acción, de una manera muy positivamente humana y creativa operatividad, en el campo de las relaciones humanas, la relación entre dos o más personas, que dedican parte de su tiempo y capacidades a realizar un objetivo común, previamente determinado. La operatividad se da dentro del estadio evolutivo de la civilización y de la cultura. La operatividad es esencialmente previsión y convenio. El riesgo de la operatividad es cosificar al individuo. Por el contrario, como resultado positivo, la operatividad ha permitido el crecimiento de la especie humana, la prolongación de la existencia, el confort en que vive  y los impresionantes avances de la civilización. 
En realidad, dentro del término operatividad se diferencian dos conceptos muy distintos. Uno es el de la relación personas - cosas. Es el manejo de los elementos materiales o intelectuales.  El otro, es el de la relación personas - personas, a través de un contrato para lograr un objetivo. 

La organización no funciona, o no es humana, cuando se consideran a las personas como cosas, sin tener en cuenta sus necesidades humanas. Es el concepto de Taylor (ob.cit) ingeniero centrado en la productividad, para quien” las personas son apenas más que piezas de una maquinaria”. Se toma los trabajos realizados sobre Desarrollo Organizacional de este autor sobre desarrollo organizacional en lo cual se describe esta actitud: “La organización consiste básicamente en un conjunto de posiciones funcionales que mantienen relaciones de subordinación y coordinación, formando la llamada Jerarquía cargo-labor”. El problema del desarrollo administrativo es esencialmente el de optimizar en función de los Objetivos organizacionales, todos los aspectos formal-administrativos de la jerarquía cargo-labor. Ello requiere: diseñar organigramas ideales, especificar las normas jerárquicas, fijar procedimientos detallados de operación, desagregar totalmente las funciones contenidas en cada cargo. 

El factor humano deberá ajustarse estrictamente al plan formal. Sólo se aceptarán comportamientos organizacionales acordes con el planteamiento establecido. La jerarquía cargo- labor determinará las conductas de los recursos humanos empleados. La autoridad deriva exclusivamente de las jerarquías establecidas en el organigrama, y las comunicaciones se realizan siguiendo los canales formales establecidos." y en contraste, tomamos de un libro sobre el mismo tema, que se titula significativamente "Relaciones humanas en la empresa" la siguiente frase, concisa y expresiva.

Gestión de cobranza

La gestión de cobranza es el conjunto de técnicas y procedimientos
destinados al manejo óptimo de los recursos monetarios de la empresa que se
traducen, en la maximización de rendimientos y minimización de costos financieros o de desperdicios. Valls (2009:78), en un sentido amplio, la define como “la gestión de liquidez de una compañía cuyo propósito es garantizar que los fondos requeridos estén disponibles en el momento y lugar adecuado”; manteniendo para ello relaciones apropiadas con las entidades correspondientes (bancos, proveedores, entre otros.), procurando minimizar costos financieros y rentabilizando fondos ociosos, todo esto considerando un nivel de riesgos conocidos y aceptado.   
Por otra parte, Santandreu y Santandreu (2009, p. 23), describe el cash Management o gestión de cobranza  como un “área organizacional, cuya misión consiste en considerar la actividad de financiar e invertir recursos como un centro de movimientos monetarios, con independencia de la actividad económica del negocio, siendo un elemento para la dotación de fondos que facilita el normal desarrollo de las operaciones”.  En general, la gestión de tesorería representa el conjunto de técnicas y
procedimientos destinados al manejo óptimo de fondos monetarios, cuyos fines son la
disminución del nivel de financiamiento a corto plazo, reducción de los costes
financieros y el rendimiento de los excedentes monetarios dispuestos para realización
de operaciones (Olsina, 2009, p. 78).
De acuerdo a lo mencionado, el objetivo que se persigue con esta administración de recursos es realizar un adecuado manejo financiero de los fondos, que inciden en el cumplimiento de los compromisos adquiridos con distintos proveedores de bienes y  servicios, los cuales afectan el nivel competitivo de la empresa; ya que afectan el  corazón de la misma, además de los propósitos establecidos bajo el marco de la teoría financiera de creación de valor de las organizaciones
Gestión administrativa 
Es importante tener en cuenta en este concepto, que ninguna empresa puede subsistir si no posee algún tipo de beneficio, por lo que siempre se debe mantener un cierto nivel de competencia con las otras empresas que se dedican a fabricar y elaborar los mismos productos que la nuestra. El concepto de gestión se mueve en un ambiente en el cual, por lo general, los recursos disponibles escasean, y en base a esto, la persona encargada de la gestión debe aplicar diferentes fórmulas para que se esta manera se logren persuadir y motivar constantemente a todas las fuentes del capital empresarial, con el objetivo de lograr que las mismas apoyen todos los proyectos que la empresa planea emprender. La Gestión Administrativa según Taylor, (ob.cit) se divide en: (a) Gestión Operativa y (b) Gestión Estratégica.
La gestión operativa en el ámbito empresarial: Se refiere al día a día, esto quiere decir que son acciones realizadas para que la empresa sobreviva, siga existiendo, al día siguiente. Por ejemplo, nos dejan de pagar una cantidad importante de dinero y eso produce una gran tensión en nuestra tesorería, o varias personas clave de un determinado departamento enferman y esta área de la empresa no puede realizar sus objetivos, o una maquina se a vería seriamente y no podemos producir una unidades o prestar un servicio determinado. En todos los casos hemos de solucionar algo que nos afecta en ese momento.
La gestión estratégica en el ámbito empresarial: Las decisiones estratégicas, en cambio, se refieren al medio y largo plazo; el objeto de esta gestión es asegurar que la empresa siga existiendo en un futuro, lo más lejano posible. En este caso nos podríamos plantear aspectos como: Mantenerse la empresa en la innovación enmarcado en el mercado competitivo.  En definitiva en este tipo de decisiones son completamente diferentes a las operativas, no nos afectan hoy sino que tratan de mejorar, o al menos mantener, nuestra posición en el futuro.
Objetivos  

Elemento programático que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a los propósitos; un propósito o meta que se propone a cumplir en un lapso definido de tiempo; resultado que una entidad o institución aspira lograr a través del cabal discernimiento de su misión. La palabra objetivo según Terán (2009)”Es utilizada para hacer alusión a las metas, fines, o propósitos, que una persona se propone realizar, a través de ciertos medios necesarios, y motivado por diversas causas” (p, 43). También se puede  decir que el “objetivo” en una forma más global, refiriéndose a un objetivo supremo como la felicidad, cuyo medio de realización requiere de muchos otros objetivos.

Cooperación
Antes de realizar definiciones en torno al concepto de cooperación es interesante introducir una aclaración terminológica. Algunos autores consideran que la cooperación cuando involucra empresas competidoras o potencialmente competidoras recibe el nombre de alianza estratégica o cooperación estratégica (Porter y Fuller, 1986; Pucik, 1988; Dussauge y Garrette, 1991; Tanganelli, 2004). Estos investigadores en el resto de acuerdos no utilizan el término estratégico, por lo que consideran que las alianzas estratégicas son un tipo de acuerdo de cooperación. 
Por otra parte, Das y Teng (1998) señalan que una alianza estratégica es un acuerdo cooperativo entre socios que tiene por objeto alcanzar los objetivos estratégicos de éstos. Sin embargo al utilizar estas expresiones de forma indistinta a lo largo del trabajo para referirse al mismo fenómeno, ya que en la mayor parte de la literatura sobre el tema así ocurre. De este modo, surge la necesidad para  la empresa de establecer acuerdos  cooperativos con el fin de mantener su situación competitiva y dotarse de flexibilidad para poder reaccionar ante los cambios del entorno. Cravens  et al. (1993) señalan que  las alianzas deben poseer tres condiciones: 

-Los mercados en los que van a ser  combinados los recursos deben ser 

Imperfectos. 

-Algunos recursos deben tener características de bienes públicos. 

- Los recursos claves deben estar enraizados en los activos de la empresa
Esfuerzos dentro de las organizaciones 
Según Melinkoff (2000), define la organización como "...una función pre  ejecutiva de la administración que se complementa con la dirección, pues solamente a través de ese proceso de complementación es factible lograr el objetivo” (p. 46). La organización tiene como fin primordial, el ordenar los esfuerzos y crear la estructura adecuada de acuerdo a los objetivos de una unidad administrativa es esta su función principal; el crear una estructura adecuada significa determinar la posición relativa de cada una de las unidades que integran dicha estructura; además señalar las atribuciones, obligaciones, grado desautoridad y responsabilidad de cada una de ellas.

Stoner (2005) define la organización como el "... conjunto de acciones coordinadas de dos o más personas con el propósito de llegar a un objetivo común...". (p. 27). Según el autor el término organización implica "...un conjunto de personas en forma sistemática que se interrelacionan para alcanzar unos objetivos planeados que como personas aislados no podrían lograr...”. (p. 29).
Es por ello que diversos autores definen la organización de diferentes formas pero que en sí reflejan lo mismo, una agrupación de personas en forma metódica y ordenada para lograr objetivos globales que nos lleven a un fin especifico. Así mismo, la organización es de suma importancia, ya que refleja características relevantes y es útil en diversos aspectos. Es un medio a través del cual se establecen la manera de lograr los objetivos del grupo social. Suministra los métodos para que se puedan desempeñar las actividades eficientemente con un mínimo de esfuerzo. Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades reduciendo los costos e incrementando la productividad. Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos al delimitar funciones y responsabilidades.

Para Stoner (2005), una organización hace diversas cosas: Asegura que los miembros de la organización estén coordinados. Las acciones deseadas aseguraran un modelo de esfuerzo colectivo eficiente y eficaz. Almacén de información. Las organizaciones aprenden en el curso de su existencia y la información obtenida se añade al fondo de reglas permanentes. Establece una identidad independiente de las personas o individuos que pertenecen a la misma. 

Impacto
Toda organización debe ser consciente de que su actividad tiene repercusiones para la comunidad en la que opera. Los entornos donde están ubicadas las empresas, pueden sufrir tanto externalidades negativas (impacto paisajístico, fluctuaciones en el valor del suelo como positivas mejoras en las vías de comunicación, aumento de la renta disponible. Cabe resaltar, lo expuesto por Stoner, (ob.cit)
Una empresa socialmente responsable es consciente de su capacidad de impacto en su entorno y estableciendo cauces de diálogo y cooperación con él, identifica estos impactos e intenta implementar mecanismos para minimizar o compensar los negativos y potenciar los positivos. (p.67).
Este compromiso con su entorno social cercano crea vínculos muy estrechos entre la empresa y la comunidad de la que forma parte, que repercutirán positivamente en la organización tanto por la identificación y compromiso de los miembros de esa comunidad que la empresa incorpore como trabajadores como por la especial atención que cabe esperar le brinden las administraciones que representan a la misma. Las empresas tienen la obligación ética de  identificar tanto los impactos positivos como los negativos y se adoptar las medidas necesarias para potenciar aquellos y minimizar estos últimos. Ante la ausencia de marcos para abordar la tarea de identificar y medir el impacto de las organizaciones en su entorno. Las principales características de la metodología desarrollada son:

Está basada en lo que hacen las empresas: la metodología se desarrolló en colaboración con las empresas miembro de esta organización y a instancias de las mismas y, consecuentemente, para dar respuesta a sus inquietudes y satisfacer sus necesidades. Va más allá del mero cumplimiento: La metodología desarrollada intenta responder a la inquietud de muchas organizaciones de hacer contribuciones concretas, yendo más allá de la presentación de informes tradicionales.
Fomenta la participación de los interesados: apoya el diálogo abierto con los grupos de interés para crear un entendimiento compartido de los impactos de  la actividad empresarial y de las necesidades de la sociedad, y permite explorar lo que las empresas pueden hacer para responder a estas necesidades.
Flexible: el diseño de esta metodología permite aplicarla a cualquier tipo de empresa, de cualquier sector y en cualquier etapa de su ciclo de vida. Hace uso y complementa las herramientas existentes.
Conducta 

Toda empresa que desee mantenerse en el mercado competitivo debe poseer   alta dirección de la organización, por lo general, debe promover una filosofía y un estilo administrativo para agrupar las conductas individuales en una visión compartida. De allí surge la concepción del desarrollo organizacional como elemento de cohesión social o normativa que acopla a una empresa. El desarrollo organizacional comporta lineamientos perdurables que condicionan la conducta individual para trasmitir sentimientos de identidad a sus miembros, facilitar el compromiso, reforzar la estabilidad y reconocer premisas para la toma de decisiones.

Dentro de este marco, Montero (2004, p. 56) señala que el estudio de” los valores o ideales sociales, y las creencias que los miembros de la organización llegan a compartir, se manifiestan en elementos tales como la motivación, la cultura, la comunicación y el clima organizacional.” Por lo general, estos elementos son esenciales en cualquier propuesta de transformación de la organización, pues al lado de los factores técnicos - productivos, es el hombre quien decide la direccionalidad del proceso. Ello reafirma la valoración que se debe tener del valor del desarrollo organizacional como una totalidad.

Conocimiento

Las empresas actualmente están presentando cambios tanto en su entorno como internamente. Todo cambio altera el equilibrio que debe existir en la empresa, entre los tres subsistemas que menciona Pinto (2000) como son “el subsistema tecnológico, el administrativo y el social humano; es la capacitación efectiva uno de los factores que mantiene el equilibrio permitiendo que la organización avance hacia  el logro de sus objetivos” (p. 75).

Así  mismo, el autor  expresa que la capacidad de las organizaciones para mantenerse actualizadas y a la vanguardia y, con ello, genera cambios planificados será su gran ventaja competitiva en un mundo que se modifica constantemente. Por esto, el mejor activo que tendrán es, por un lado, la riqueza intelectual de los empleados y, por el otro, su capacidad para incrementarla exponencialmente.Las empresas actualmente están presentando cambios tanto en su entorno como internamente. 
Todo cambio altera el equilibrio que debe existir en la empresa, entre los tres subsistemas que menciona Pinto (ob.cit) como son el subsistema tecnológico, el administrativo y el social humano; es el conocimiento efectivo uno de los factores que mantiene el equilibrio permitiendo que la organización avance hacia  el logro de sus objetivos. Las empresas actualmente están presentando cambios tanto en su entorno como internamente. Todo cambio altera el equilibrio que debe existir en la empresa, entre los tres subsistemas que menciona Pinto (ob.cit) como son el subsistema tecnológico, el administrativo y el social humano; es la capacitación efectiva uno de los factores que mantiene el equilibrio permitiendo que la organización avance hacia  el logro de sus objetivos. 

A la larga, el éxito o el fracaso de una organización dependerá  de sus recursos humanos y no de las restricciones impuestas por  los problemas, económicos, políticos, sociales o tecnológicos La tecnología se debe considerar como un innovador y modificador del comportamiento humano, dado que tiene la capacidad de proporcionar nuevos productos, de reducir los costos y la capacidad de modificar, la composición de la fuerza  de trabajo (en cantidad y habilidad). La Tecnología crea frontera  para la experiencia humana.

Eficiencia 

Se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un objetivo predeterminado es decir, cumplir un objetivo con el mínimo de recursos disponibles y tiempo. De un modo racional para alcanzar dicho objetivo. Así mismo, a la producción de  bienes o servicios que la sociedad valora más, al menor costo social posible. En tal sentido, esta terminología  no es un valor absoluto que se alcanza por sí mismo sino que se determina por comparación con los resultados obtenidos por terceros, quienes actúan en situaciones semejantes a las que deseamos analizar.

Por tanto, consiste en la medición de los esfuerzos que se requieren para alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el uso adecuado de factores materiales y humanos, cumplir con la calidad propuesta, constituyen elementos inherentes además los resultados más eficientes se alcanzan cuando se hace uso adecuado de estos factores, en el momento oportuno, al menor costo posible y cumpliendo con las normas de calidad requeridas. La eficiencia no sólo debe ser aplicada en el área operativa de la empresa, sino también, en todas las demás áreas, es decir, hacerlo eficientemente; en donde no sólo se debe controlar los materiales, herramientas e insumos sino también el impacto en la operación del negocio
          Por lo tanto, toda organización debe considerar lo que implica la eficacia a fin de lograr sus objetivos. La implementación del desarrollo organizacional como estrategia gerencial permite determinar comportamientos de los empleados en una organización; comportamiento este que determina la productividad de la institución a través de conductas eficientes y eficaces. La eficiencia definida por Chiavenato (2004) es “la relación entre costos y beneficios, de modo que está enfocada hacia la búsqueda de la mejor manera como las cosas deben hacerse o ejecutarse con el fin de que los recursos se utilicen del modo más racional posible” (p. 28).

Por otro lado, el ya precitado autor define la eficacia como: "... la capacidad de satisfacer una necesidad social mediante el suministro de productos..." (p. 29). La eficacia se refiere a cómo hacer óptimas las formas de rendimiento, lo cual está determinado por la combinación de la eficiencia empresarial como sistema con el logro de condiciones ventajosas en la obtención de las entradas que necesita. La eficiencia busca el mejoramiento mediante soluciones técnicas y económicas, en cuanto la eficacia busca que el rendimiento en la empresa sea máximo, a través de medios técnicos (eficiencia) y también por medios políticos (no económicos).

En consecuencia, se infiere que la eficacia consiste en cómo se hacen las actividades dentro de la organización, el modo de ejecutarlas, mientras que la eficiencia es para que se hacen las actividades, cuáles resultados se persiguen y sí los objetivos que se traza la organización se han alcanzado. De este modo, para las organizaciones lograr un alto grado de eficiencia es necesario trabajar en un ambiente altamente motivador, restante, participativo y con un personal altamente motivado e identificado con la organización, es por ello que el empleado debe ser considerado como un activo vital dentro de ella, por lo que los directivos deberán tener presente en todo momento la complejidad de la naturaleza humana para poder alcanzar índices elevados de eficacia y productividad.

Cabe considerar por otra parte, que la eficacia y la productividad constituyen factores de gran importancia, ambos están condicionados por la motivación, esta es definida por Dessler (2003) como "... el deseo de una persona de satisfacer ciertas necesidades" (p. 20). El hombre, como bien lo expresa Chiavenato (2004) es "... un animal social... posee la tendencia a la vida en sociedad y a participaciones multi grupales.  Vive en organizaciones y ambientes que son cada día más complejos y dinámicos" (p. 44) buscando lograr sus objetivos y satisfacer sus necesidades.            En el contexto organizativo, los problemas de eficiencia organizativa pueden surgir en cualquier situación, debido a estructuras inadecuadas por crecer muy rápido, cambios en la tecnología o de algunas modificaciones que son difíciles de prever. Otros problemas provienen de las tensiones nerviosas que pueden dilatar o retrasar las comunicaciones internas lo que incrementa la complejidad de las mismas y la burocracia. 

La organización corre el riesgo de no poder adaptarse a los cambios que se puedan producir en el mercado y otros factores medioambientales. En este sentido, una empresa en continua evolución debe vigilar la dimensión de su estructura para poder enfrentarse a las nuevas demandas que le son requeridas. Puede encontrase en un momento dado que los responsables de la gestión se vean obligados a ir más allá de sus posibilidades y puede pasar bastante tiempo antes de que los trabajos sean revisados y las responsabilidades delegadas convenientemente
Áreas Clave de Gestión
Las Áreas clave de gestión, son aquellos procesos básicos que requieren de un control para el éxito de la organización, ya que es importante identificarlos para centrarse en aquellos los suficientemente importantes en el desempeño eficaz del sistema a controlar. De acuerdo a Kaplan y Norton (2000)  “Las áreas clave de éxito o factores, son requerimientos de información sensible y vital que permite a los gerentes asegurarse que las cosas marchan bien” (p. 81).
Es por ello, que las áreas o factores clave de gestión, se deben identificar en el gestionar de la empresa mediante el dominio de sus actividades y sus procesos, con la participación de los responsables de cada área, ya que son los aspectos vitales que garantizan el éxito de la misión institucional.  En consecuencia  una primera finalidad de la gestión es asegurar que los componentes operativos permitan realizar los objetivos estratégicos de la empresa.

En resumen,  el análisis causal destinado al control de la organización comunal  debe responder a un esquema de conjunto preciso de sus componentes, con una finalidad claramente orientada a la acción, en busca de un  progreso permanente.  Debe responder a las dos preguntas: ¿Qué hay que mejorar y cómo?, ¿ y qué hay que mejorar actuando sobre qué?

Motivación Organizacional
La motivación, es un proceso multifacético que tiene implicaciones individuales, administrativas y organizacionales. También no solo es lo que el empleado muestra, sino todo un conjunto de aspectos ambientales que rodea al puesto de trabajo lo cual hace que un individuo actúe y se comporte de una determinada manera dentro de la organización. Al respecto, Guillén (2003), define la motivación como: “un estado de estimación interna que resulta de una necesidad y que, generalmente, inicia guía y mantiene un comportamiento o conducta orientada al logro o bloqueo de una meta u objetivo a alcanzar” (p. 63).
En este sentido, para la mejor comprensión de los recursos humanos en el ámbito laboral, es importante conocer las causas que originan la conducta humana puesto que el comportamiento es causado, motivado y orientado hacia objetivos. De esta forma, mediante el manejo de la motivación, el gerente puede operar estos elementos a fin de que la organización funcione más adecuadamente y los miembros de ésta se sientan más satisfechos y logren su realización; en tanto se controlen el resto de variables de la producción. Sin embargo, conocer los móviles de la motivación es tan complejo como compleja es la naturaleza humana. Si se analizan los motivos por los cuales una persona trabaja o aporta su esfuerzo a una organización, se encontrara que existen muchos factores. Desde querer tener dinero que le permita por lo menos cubrir sus necesidades básicas, hasta aspiraciones superiores como la autorrealización. 

Dada esta complejidad, existen diversas teorías que tratan de explicar las causas, acciones y consecuencias de la motivación. Esta situación necesariamente conlleva, por un lado, tener en consideración los aspectos socioculturales de la sociedad donde se desenvuelve el trabajador y por otro lado, la individualidad de éste. Al respecto, Maslow (citado por González, 2008), construyó una jerarquización de las necesidades donde las más básicas son las más fuertes y para pasar a las siguientes hay que satisfacer medianamente las precedentes. Este autor define el termino necesidad como “un estado deficitario; motivación: deseo consciente de algo” (p.188), se infiere entonces que los motivos pueden llegar a ser más que las necesidades, como una expresión distorsionada de éstas. Cuando las necesidades están distorsionadas, las personas pueden comportarse en forma opuesta a su naturaleza.
Cuadro 1
Jerarquización de las necesidades según Maslow
	Necesidades fisiológicas
	Hambre, sed, sueño, sexo, supresión del dolor. Cuando se priva de alguna de ellas no hay posibilidad que surjan las otras, porque toda la energía va a estar focalizada hacia éstas. Las personas auto actualizadas pueden prescindir de éstas, en pos de un ideal.

	Necesidades de amor y pertenencia
	Empiezan a surgir fuertemente en la adolescencia y adultez joven siempre y cuando las bases sean propicias. Existe necesidad de pertenecer a grupos, familia, entre otras, pero también se da la tendencia contraria de estar o sentirse solo.

	Necesidades de estima
	Es de dos tipos, por un lado está el amor propio, de que la persona se respete a sí mismo, se autoevalúe positivamente; por otro lado está la necesidad de respeto de los otros hacia uno mismo, que tiene que ver con el éxito social. Se buscan retos, hacer las cosas bien según los propios valores y ser valorado por ello.

	Necesidad de autorrealización
	Implica satisfacer la naturaleza individual en todos sus aspectos, únicos y variados para cada ser humano. Esto le va a permitir al individuo ser persona libre, lo que no implica ir contra la cultura pero el sujeto reaccionará si ésta interfiere seriamente con la autorrealización.

	Necesidad de autorrealización
	 Implica satisfacer la naturaleza individual en todos sus aspectos, únicos y variados para cada ser humano. Esto le va a permitir al individuo ser persona libre, lo que no implica ir contra la cultura pero el sujeto reaccionará si ésta interfiere seriamente con la autorrealización.


Fuente: Gonzales (2008).   

 Dentro de este marco, se puede inferir que el comportamiento organizacional se da en un complejo sistema social, el comportamiento del empleado dependerá en gran medida de la motivación de las características personales y el ambiente que lo rodea, parte de ese ambiente es la cultura social, el cual proporciona amplias pistas que determinan cómo será el comportamiento de la persona en determinado ambiente. Por consiguiente, las organizaciones llegan a triunfar o a fracasar según se desarrollen o no ciertos procesos y las personas se adapten a sus normas, se identifiquen con sus objetivos y logren a través de la organización satisfacer algunas de sus necesidades con las cuales ésta asegura la permanencia de sus empleados.

Actitudes
Las actitudes son las predisposiciones a responder de una determinada manera con reacciones favorables o desfavorables hacia algo. Las integran las opiniones o creencias, los sentimientos y las conductas, factores que a su vez se interrelacionan entre sí. Las opiniones son ideas que uno posee sobre un tema y no tienen por qué sustentarse en una información objetiva. Por su parte, los sentimientos son reacciones emocionales que se presentan ante un objeto, sujeto o grupo social. Finalmente, las conductas son tendencias a comportarse según opiniones o sentimientos propios. Las actitudes orientan los actos si las influencias externas sobre lo que se dice o hace tienen una mínima incidencia. También los orientan si la actitud tiene una relación específica con la conducta, a pesar de lo cual la evidencia confirma que, el proceso acostumbra a ser inverso y los actos no se corresponden, se experimenta una tensión que se denomina disonancia cognitiva.
El cambio de actitudes de las personas es un elemento fundamental para lograr el éxito de cualquier tipo de organización. Los principios de la teoría moderna de administración recomiendan tomar en cuenta el “comportamiento de los individuos” para alcanzar logros institucionales más importantes. Basándose en esto, la aplicación sistemática de estrategias motivacionales de todo tipo se convierte en un elemento crítico para el éxito. No obstante, debe señalarse que las actitudes influyen en la conducta social, por eso quienes intentan cambiar las conductas de las personas se centran en cambiar las actitudes. 
De este modo, los directivos tienen que enfrentarse a la tarea de cambiar las actitudes de sus empleados para favorecer el buen fin del trabajo y tener éxito en la ejecución de su gestión. Aunque son muchas las variables que afectan a los cambios de actitud, todas pueden describirse en función de tres factores generales: confianza en el emisor, en el propio mensaje y en la situación organizativa. 
Sistema  de Variables
Una variable es un atributo que está presente en el objeto, persona o cosa que se investiga, tal como lo señala Pick  al ser citado por Márquez (2000), afirman que las variables se definen "como todo aquello que vamos a medir, controlar y estudiar en una investigación". (p. 37). Por lo tanto, es importante, antes de iniciar una investigación, saber cuáles son las variables que se desean medir y la manera en que se hará. Igualmente, el autor plantea que las variables pueden ser definidas conceptual y operacionalmente La definición conceptual es de índole teórica mientras que la operacional da las bases de medición y la definición de los indicadores.
A continuación, se presenta la conceptualización de las variables. 
Cuadro  2
Operacionalización de Variables
PLAN ESTRATEGICO PARA LA GESTIÓN DE COBRANZA EN EL INSTITUTO DE PROMOCIÓN Y FORTALECIMIENTO DE LA ECONOMIA  COMUNAL, GUANARE PORTUGUESA.
	Objetivo General
	Variable
	Definición  Conceptual
	Definición  Operacional
	Dimensión
	Indicadores
	Ítems

	Proponer un Plan estratégico para la gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa


	Plan estratégico

	El plan estratégico es un “documento en el que los responsables de una institución establecen la estrategia a seguir a través de unas líneas de actuación que sirvan  de base para la gestión eficaz y eficiente de la organización (Estévez 2003)
	Ayuda a la toma de decisiones presentes en función de futuras consecuencias,  conduce con eficacia los cambios de entorno y de circunstancias
	Estrategias Gerencial


	-Eficaz

-Eficiente

-Misión

-Sistema

-Competitividad

-Operatividad
	1

2

3
4

5

6


	
	Gestión

De cobranza
	Es "la acción y efecto de gestionar, o sea, acción y efecto de administrar, diligenciar lo conducente para lograr las metas planificadas". En estas definiciones existen dos grandes elementos involucrados como son los medios de producción y los trabajadores. RÜIZ (1995)

	Se puede considerar como un proceso de planeamiento, organización, dirección y control a fin de lograr objetivos establecidos en una organización.
Son sistemas comerciales diseñados para lograr metas y leyes por medio de los organismos humanos o de la gestión del talento humano y de otro tipo. 
	Administrativa
Social
	-Estrategia

-Objetivos

-Cooperación

-Esfuerzo
-Impacto

-Conducta

-Conocimientos

-Eficiencia

-Motivación

-Actitud
	7

8

9

10

11

12

13

14

15

16


Fuente: Rojas (2015)

CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

El marco metodológico según Arias (2006) “consiste en cómo se realiza el estudio para responder al problema planteado” (p.110). Por lo tanto, en el presente capitulo se especifica de manera concreta los aspectos básicos y elementales que caracterizan la metodología del proceso de investigación; haciendo énfasis en el modelo, tipo y diseño de la investigación, la población. Muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiablidad. 

Modalidad de la Investigación

El presente estudio estuvo enmarcado dentro del modelo de investigación cuantitativo y al respecto, Tamayo y Tamayo (2009), expresa que “los modelos cuantitativos trabajan con la cuantificación de los datos, de ahí su relación con los números”  (p.46). De este modo, en la investigación se describen los aspectos de la información recolectada mediante la observación del problema objeto de estudio. Es importante señalar que en los modelos cuantitativos se emplea el uso de la estadística para efectuar el análisis de las mediciones obtenidas y a partir de ahí se establece conclusiones respecto a las hipótesis formuladas. 

Tipo de Investigación
Considerando el orden metodológico, la investigación se ubica dentro el enfoque de proyecto factible que según el manual de trabajos de grado de especialización, Maestrías y Tesis Doctorales de la Universidad Experimental Libertador (2006), señala que el proyecto factible consiste “en la elaboración y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar 

problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales (p.16), dentro de este contexto, relacionando el problema planteado y los objetos del estudio mismo estuvo centrada en proponer como modelo de organización de información para el mejoramiento del trabajo en la gestión de cobranza de la organización. 

Diseño de la Investigación
El estudio se sustenta en una investigación de campo de carácter descriptivo, definido por Arias (2006), como el estudio centrado en “la recolección de datos directamente de los sujetos investigadores o de la realidad donde ocurren los hechos” (p.31). En este contexto, la problemática del estudio se estimó a través de la observación directa del medio donde se efectúa la investigación, es decir, los datos son obtenidos de la realidad donde se manifiestan los hechos, por lo que la información se obtuvo directamente del personal de la coordinación de cobranza de la institución. 

Asimismo, los estudios de carácter descriptivo de acuerdo a Arias /2006) consiste en la “caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, a fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de estudio se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” (p.24), en este sentido, en la presente investigación se hizo el uso de la descripción de los hechos o de la información que se obtenga con la finalidad de cumplir con los objetivos de la misma que para este caso son tres: el diagnostico de la situación real del problema, la factibilidad técnica, económica, financiera y por último el diseño de la propuesta.
Fase I: Diagnóstico

En esta fase se realiza una investigación completa de la situación observando las causas y consecuencias reflejadas dentro del contexto investigado, donde el diagnóstico es definido por Ruiz (1998), como: 

La Primera fase de la investigación que corresponde a la fase factor perceptible, donde el investigador tiene que representar los hechos o acontecimientos dados (tiempo pasado), los tiempos o acontecimientos presentes /tiempo presente), y los hechos o acontecimientos que pudieran darse (p. 14).

En este sentido, la investigación destaca características específicas que permiten definir aspectos señalados por los sujetos en estudio, para lo cual se tomaron en cuenta factores que inciden en la obtención de la información. 

Población  y Muestra

La población es definida por Arias (2006), como “el conjunto finito o infinito de elementos con características comunes para los cuales están extensivas las conclusiones de la investigación.” (p. 81) para efecto de la presente investigación la población estuvo conformada por catorce (14) personas que conforman la coordinación de recuperación y cobranza de INPROFEC.
Para efecto de la muestra la define Arias (ob.cit.) “como el subconjunto representativo y finito que se extrae de la población accesible.” (p. 83). Para llevar a cabo la presente investigación no se toma en consideración la aplicación de criterios muéstrales por considerarse la población finita, de allí que la muestra estuvo representada por los mismos sujetos que representan la población del estudio. En este sentido, Balestrini (2002), señala que en la población finita “no se utilizan selecciones muéstrales a objeto de extraer una muestra reducida del universo” (p. 145). De igual manera, Arias (ob.cit.), define la población finita como “aquella en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran” (p. 82).
Técnica e Instrumento de Recolección de Datos

El proceso de la investigación exige de manera concreta de la selección de las técnicas y el instrumento mediante los cuales se obtiene la información necesaria para llevar a cabo el estudio, por lo tanto, se emplea para dicho estudio la técnica de la encuesta que es definida por Hernández, Fernández y Baptista (2008) como: 

Un conjunto de ítems presentados en forma de afirmaciones o juicios. Ante los cuales se pide reacción a los sujetos que se les administra. Es decir, se presenta cada afirmación y se pide al sujeto que exprese su reacción eligiendo uno de los puntos de la escala. (p. 263).
En este sentido la encuesta tiene como finalidad obtener información inicial directamente de los sujetos para recolectar los datos necesarios con el propósito de manipularlos, analizarlos y seleccionarlos para luego representarlos en gráficos estadísticos si corresponde según la investigación.

En el mismo contexto, para el estudio se utilizó como instrumento el cuestionario que según Hurtado (2010) consiste “en un conjunto de preguntas relacionadas con el evento de estudio” (p. 157), dicho cuestionario se construye de dieciséis (16) ítems con alternativas policotómicas, totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo. 
Validez y Confiabilidad del Instrumento 

Validez

En cuanto a la validez, es descrita por Hernández, Fernández y Baptista (2008) “como el grado que dicho instrumento mide la variable que pretende medir” (p. 243). De allí, que para la puesta en práctica de la validación del instrumento se tomó en cuenta la técnica de juicio de expertos, donde se estima las opiniones de especialistas en el área de metodología y gerencia, consideró además la temática planteada en el estudio, donde los expertos harán uso de los criterios de coherencia, pertinencia, redacción y ubicación de los ítems del instrumento.

Confiabilidad 

La confiabilidad de acuerdo a Tamayo y Tamayo (2009) se define como “la obtención que se logra cuando se aplica una prueba repetidamente a un mismo individuo o grupo, al mismo tiempo por investigadores diferentes da iguales o parecidos resultantes” (p. 197).

Por otro lado, Hernández y otros (ob.cit.), señala que la confiabilidad del instrumento es “el grado en el cual su aplicación repetida en el mismo sujeto, produce iguales resultados.” (p. 51). Para el caso de la presente investigación como el instrumento será de tipo policotómico se determinara la confiabilidad del mismo a través de la formula de Alpha de Cronbach, cuyos valores asignados son: 
Rtt: Coeficiente de confiabilidad Alpha de Croanbach.

N: Número de ítems del instrumento.

St2: Varianza total del instrumento.

Si2: Varianza individual de los ítems.

En este orden de ideas, para estimar la confiabilidad se aplicó el instrumento a un número de personas de una población referencial con características similares a las del estudio. Los resultados obtenidos serán sometidos a la aplicación de la formula estadística señalada el cual señala la capacidad que tiene el instrumento para arrojar resultados en varias aplicaciones.



Fórmula:    

El resultado de la aplicación del Alpha de Croanbach arrojó un resultado de 0,90, (ver anexo C).
Técnica de Análisis de Datos

Los datos obtenidos en la recolección de información fueron sometidos a un proceso de elaboración técnica que permitió recontarlos y resumirlos, para lo cual se procedió a su ordenación, codificación, a través del tratamiento estadístico. Según Hurtado (2000), la técnica de análisis de datos constituye: Un proceso que involucra la clasificación, la Codificación, el procesamiento y la interpretación de la información obtenida durante la recolección de datos, con el fin de llegar a conclusiones específicas en relación a las variables en estudio, para dar respuestas a las variables en estudio y para dar respuestas a las preguntas de la investigación (p: 485).

Una vez que se realizó la recolección de los datos producto de las respuestas aportadas por la población encuestada objeto de estudio, se procedió a organizar y cuantificar la información, con el propósito de verificar que dichos datos permitirán la comprobación de los objetivos formulados.

Asimismo, se llevó a cabo la representación de los respectivos cuadros con sus gráficos de histogramas y barras, donde se interpretaron desde una óptica descriptiva, sustentando el análisis con la bibliografía que permitió proponer un Plan estratégico para la gestión de cobranza de la Coordinación de Recuperación y Cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa.

CAPITULO IV

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS
En este capítulo se señala el análisis de los datos obtenidos a través de la aplicación del instrumento dirigido a al personal que labora en la Coordinación de Recuperación y Cobranza, del  Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa. En lo cual, se realizó a través de la estadística descriptiva considerando su frecuencia absoluta y relativa, ésta según Hernández y otros (2003:246) señala, “El investigador busca, describe sus datos, posteriormente hace el análisis estadístico para relacionar sus variables”. Esta técnica permitió la organización de los resultados en cuadros y gráficos de acuerdo a la frecuencia absoluta y porcentual de las dimensiones: Aspecto gerenciales, administrativa y social. El análisis e interpretación se hizo por ítems, explicando objetivamente su comportamiento, luego se analizó cada dimensión formulando un juicio respectivo según los resultados tomando en cuenta el sustento de las bases teóricas que fundamentan la investigación. 

Para la presentación de los resultados se procedió a la agrupación de respuestas, lo cual dio como resultado una serie de cuadros con sus respectivos gráficos. Cada cuadro contiene la frecuencia acumulada y los porcentajes obtenidos de los resultados de cada ítem, los mismos fueron organizados de acuerdo con las alternativas de respuesta, para ello se seleccionaron las opciones: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, Ni de acuerdo Ni  en desacuerdo, De acuerdo, Totalmente de acuerdo. 
Tabla 1.-Distribución de la Frecuencia de la Variable  Plan estratégico para la Gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa, en su Dimensión: Estrategias gerenciales.
	Ítems
	Enunciado
	Totalmente en Desacuerdo
	En desacuerdo
	Ni de acuerdo

Ni en desacuerdo
	De acuerdo
	Totalmente de Acuerdo

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	1
	Promueve  la implementación de un plan estratégico para mejorar la gestión de cobranza
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	2
	Analiza la importancia del  plan estratégico para la gestión eficaz y eficiente de la organización
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	7
	50
	7
	50

	3
	Crees que toda empresa antes de fijar la misión Institucional debe conocer sus debilidades y fortalezas
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	4
	Las Instituciones crediticias son sistemas abierto a las transformaciones que exige la sociedad
	0
	0
	0
	0
	4
	29
	3
	21
	7
	50

	5
	Es imprescindible que exista la competitividad en las empresas
	0
	0
	4
	29
	0
	0
	0
	0
	10
	71

	6
	Crees que un plan estratégico tendría operatividad en el desarrollo de una empresa socialista
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100


Fuente: Rojas  (2015) 
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Gráfico 1. Distribución porcentual de las respuestas aportadas al Ítems 1, 2, 3, 4,5 y 6   de la aplicación de un cuestionario a los empleados, que conforman la coordinación de cobranza  de INPROFEC en el municipio Guanare del estado Portuguesa.

En el grafico 1, se observa con respecto a los ítems 1 y 2 que el 100% respectivamente de la población encuestada manifestó estar de acuerdo con la implementación de un plan estratégico para mejorar la gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento  de la economía Comunal de Guanare estado Portuguesa. Este resultado demuestra la aceptación al cambio y a los nuevos paradigmas del  recurso humano que labora en dicha Institución, lo cual es un indicador  determinante para la productividad en la gestión eficaz y eficiente  de cualquier organización.

Es importante resaltar, que la gestión eficaz y eficiente depende, de forma decisiva, de saber elegir los objetivos prioritarios sobre los cuales se han de concentrar la atención y los esfuerzos, sin derrochar tiempo y recursos en cuestiones que no tengan una influencia importante en los resultados de la organización. Por lo tanto, el papel que desempeña la gestión en una organización es fundamental, dado que de ella depende la obtención de resultados satisfactorios y alcanzar los objetivos previstos.

Al respecto, Chiavenato (2004), es “la relación entre costos y beneficios, de modo que está enfocada hacia la búsqueda de la mejor manera como las cosas deben hacerse o ejecutarse con el fin de que los recursos se utilicen del modo más racional posible” (p. 28).  La primera de las etapas mencionadas es la planificación y su razón de ser es la de  para poder gestionar y dirigir la empresa hacia el objetivo que se busca.  Pero a ello se debe añadir el poder detectar la incorrecta gestión y así evitar que la organización pudiese llegar a estados nada deseables como la quiebra.

Por lo antes expuesto, el plan estratégico permitirá  utilizar los recursos racionalmente y  servirá para reducir la incertidumbre, para tener visión de futuro, para racionalizar las decisiones, para reducir riesgos, para aprovechar oportunidades, para alcanzar una mayor eficiencia y una menor improvisación. En tal sentido, el plan estratégico no es otro que la planificación lo cual consiste en establecer por anticipado que es lo que hay que hacer, es decir, planificar es proyectar un curso de actuación. Se trata de un proceso continuo de toma de decisiones. Comprende: la selección de objetivos y políticas (estrategia) y de programas y procedimientos para alcanzarlos (programación).

En el ítem 3, la población encuestada manifestó que cree que toda empresa antes de fijar la misión Institucional debe conocer sus debilidades y fortalezas. Este resultado indica que se conoce los parámetros de una organización por parte de los empleados de la unidad objeto de estudio, lo que es determinante para antes de fijar su misión como empresa debe conocer las debilidades y fortalezas de la misma.   Es importante destacar que el impacto de la misión en la empresa está determinado por el compromiso y la identificación del personal adscrito la cual debe ser compartida por la mayoría, así como el grado al que la organización alinea su estructura interna, políticas y procedimientos. De esta manera, la misión de cualquier institución proveen el marco de referencia de lo que se quiere y espera ver en el futuro.
Al respecto, Flores (2007) señala que la misión “es la expresión formal de la razón de ser de la Entidad” (p.4). De esta manera al formularse los contenidos que se expresan en la misión se evoca la búsqueda y definición de los principios filosóficos y de los valores más profundos que inspiran la organización y justifican su existencia en la sociedad, se deberá constituir en el credo de la entidad y su papel será integrar alrededor de sí misma todos los elementos de la gestión. 

Una formulación de misión identifica el alcance de las operaciones de una empresa en los aspectos del producto y del mercado. Una formulación de misión incorpora la filosofía de los estrategas de una organización. Revela el concepto de una organización, su principal producto o servicio y las necesidades principales del cliente o usuario que la firma se propone satisfacer. Resumiendo, una formulación de misión clara y significativa describe los valores y prioridades de una organización.
Finalmente, la redacción de la misión debe realizarse con un lenguaje cálido y estimulante, con el doble propósito de motivar a los miembros de la organización e inspirar su acción, y suscitar a nivel externo sentimientos de admiración y reconocimiento por la organización y al formularse que corresponda a un proceso de reflexión y cambio que involucre la participación activa en la identificación y construcción de los planteamientos esenciales que forman parte de la misión.

Con respecto al ítem 4  el 50 % de la población encuestada  expreso que las Instituciones crediticias son sistemas abierto a las transformaciones que exige la sociedad. Este resultado indica sistema  va enmarcado a  un escenario o un entorno en el cual los elementos que  lo  constituyen, están relacionados entre sí  son interdependientes, tiene un propósito común, aunque en ocasiones ese propósito no sea claramente explicito, y su interacción funciona de tal manera  que cualquier cambio en cualquiera de ellos afecta  al conjunto ya sea  un mercado, una empresa, un área funcional, un equipo de trabajo. 

Según Bertalanffy (2009), señala que: “sistema es un conjunto de unidades recíprocamente relacionadas. De ahí se deducen dos conceptos: propósito (u objetivo) y globalismo (o totalidad).(p,29) El concepto de sistema en general está sustentado sobre el hecho de que ningún sistema puede existir aislado completamente y siempre tendrá factores externos que lo rodean y pueden afectarlo, por lo tanto se puede referir a Muir (citado en  Puleo, 2009) que expresó: Sistema como "un conjunto de entidades caracterizadas por ciertos atributos, que tienen relaciones entre sí y están localizadas en un cierto ambiente, de acuerdo con un cierto objetivo". (p. 29).

A tales consideraciones se entiende por sistema al conjunto de procesos o elementos interrelacionados con un medio para formar una totalidad encausada hacia un objetivo común. Así mismo, es un conjunto de elementos Dinámicamente relacionados Formando una actividad para alcanzar un objetivo Operando sobre datos/energía/materia con la finalidad  de proveer información.

En el ítem 5, el 71% de la población encuestada manifestó estar totalmente de acuerdo que es imprescindible que exista la competitividad en las empresas. Entendiéndose esta terminología a la capacidad de una empresa, de mantener sistemáticamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posición en el entorno socioeconómico.
Cabe resaltar, lo expuesto por Flores (2007) “La competitividad tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa de negocio empresarial, lo que está provocando obviamente una evolución  auto protectora a un planteamiento más abierto, expansivo y proactivo.
 en el modelo empresarial .El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales, políticos y socioeconómicos en general. A ello se debe la ampliación del marco de referencia de nuestros agentes económicos que han pasado de una actitud 
Por último en el Ítem 6 que el 100% de la población encuestada opinó estar en totalmente de acuerdo que un plan estratégico tendría operatividad en el desarrollo de una empresa socialista .Estos resultados Se evidencia que la muestra encuestada refleja que el plan estratégico es necesario y fundamental en la productividad de una empresa socialista.

En este sentido, las actividades relativas a la operatividad de una son esencialmente previsión y convenio. El riesgo de la operatividad es cosificar al individuo. Por el contrario, como resultado positivo, la operatividad ha permitido el crecimiento de la especie humana, la prolongación de la existencia, el confort en que vive  y los impresionantes avances de la civilización. 

  Taylor (Ob.cit.) expresa que  la productividad de una empresa, va enmarcada en el recurso humano donde enfatiza que  “las personas son apenas más que piezas de una maquinaria”. 
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Tabla 2. Distribución de la Frecuencia de la Variable: Gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa en su Dimensión: Administrativa, para los indicadores: Estrategia, objetivos, cooperación y esfuerzo. 
	Ítems
	Enunciado
	Totalmente en Desacuerdo 
	En desacuerdo
	Ni de acuerdo

Ni en desacuerdo
	De acuerdo
	Totalmente de Acuerdo 

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	7
	Toda gerencia requiere de la estrategia de un líder
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	8
	Para el éxito gerencial de una empresa es necesario formular objetivos después de conocer sus debilidades y fortalezas
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	9
	Es necesaria la cooperación de todos los funcionarios de una organización para el logro de una gestión efectiva
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	10
	Con el esfuerzo de las personas que integran una organización, se podría contribuir a desarrollar un plan estratégico gerencial
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100


Fuente: Rojas  (2015) 
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Gráfico 2. Distribución porcentual de las respuestas aportadas al Ítems 7, 8,9 y 10  de la aplicación de un Cuestionario a los empleados, que conforman la coordinación de cobranza  de INPROFEC en el municipio Guanare del estado Portuguesa.

Según los datos suministrados en el  grafico 2, tomando en consideración el ítems 7 se observa que el 100% de la población encuestada afirmó estar totalmente de acuerdo que toda gerencia requiere de la estrategia de un líder. Dentro de este marco, el gerente de una empresa debe ser un líder poseedor de estrategias con capacidad de establecer la dirección de influenciar y alinear a los demás hacia un mismo fin, motivándolos y comprometiéndolos hacia la acción y haciéndolos responsables por su desempeño.

De esta manera, la UNA (2007); la define estrategias como “la elección del curso del proceso, con un relativo grado de control y una acción sobre el sistema para asegurar su desarrollo” (p, 20). Por lo tanto, es el patrón o plan que integra las principales metas y políticas de una organización y al vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar, es el camino elegido para conseguir un objetivo, debe ser una síntesis única de características, diseño, calidad, servicios y costo.

La importancia de las estrategias radica en lograr la utilización máxima de los recursos humanos y materiales para la obtención de resultados ante la presencia de ciertas dificultades, de igual forma de determinar y transmitir a través de un sistema de objetivos y políticas básicas una imagen acerca de que tipos de productos se desea proyectar. Una estrategia consiste en determinar qué es lo que se va hacer, como se va hacer y tácticas a emplear; puede haber una sola estrategia pero con diferentes tácticas con posibilidades de éxito.

La mayoría de las definiciones apuntan a que las estrategias permiten orientar las decisiones que determinan los recursos y las principales acciones para lograr el objetivo propuesto, y por tanto la efectividad del funcionamiento de la organización. La estrategia tiene un carácter dinámico dado que lo que favorece hoy, mañana puede convertirse en una amenaza. Lo que maneja la estrategia son posibilidades y potencialidades. 

En el ítems 8 se observa, que el 100% de la población encuestada afirmó estar totalmente de acuerdo que para  el éxito gerencial de una empresa es necesario formular objetivos después de conocer sus debilidades y fortalezas .En este orden de ideas, Flores (2007), señala que en la etapa comparativa del marco analítico, se incluyen formulas estratégicas como la matriz DOFA, la cual permite evaluar las debilidades y  fortalezas de la empresa o institución. Las estrategias FA se basan en el uso de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas. Las estrategias DA tienen como objetivo derrotar las debilidades y amenazas, mediante estrategias de carácter defensivo pues un gran número de amenazas externas y debilidades internas pueden llevar a la empresa a una posición muy inestable. 
Por lo tanto, los objetivos van enmarcados de las debilidades y fortalezas de cualquier empresa. Vista la palabra objetivo según Terán (2009)”Es utilizada para hacer alusión a las metas, fines, o propósitos, que una persona se propone realizar, a través de ciertos medios necesarios, y motivado por diversas causas” (p, 43). También se puede  decir que el “objetivo” en una forma más global, refiriéndose a un objetivo supremo como la felicidad, cuyo medio de realización requiere de muchos otros objetivos.  

En el ítems 9 se observa que el 100% de la población encuestada afirmó que estar de acuerdo en que es necesaria la cooperación de todos los funcionarios de una organización para el logro de una gestión efectiva. Estos resultados demuestran que la cooperación es clave primordial en toda organización.  Se hace necesario lo expuesto por Manchester citado por Marín (2007)".La cooperación es una asociación autónoma de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades económicas, sociales y culturales en común, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestión democrática”. (p, 40) .De este modo, surge la necesidad para  la empresa de establecer acuerdos  cooperativos con el fin de mantener su situación competitiva y dotarse de flexibilidad para poder reaccionar ante los cambios del entorno.   

Tomando como referencia, los resultados en el ítems 10  se observa que el 100% de la población encuestada manifestó en estar totalmente de acuerdo que con  el esfuerzo de las personas que integran una organización, se podría contribuir a desarrollar un plan estratégico gerencial.  Estos resultados demuestran que el capital humano de una empresa es de vital importancia para la productividad de la misma.    Para Stoner (2005) una organización hace diversas cosas: Asegura que los miembros de la organización estén coordinados. Las acciones deseadas aseguraran un modelo de esfuerzo colectivo eficiente y eficaz. Almacén de información. Las organizaciones aprenden en el curso de su existencia y la información obtenida se añade al fondo de reglas permanentes. Establece una identidad independiente de las personas o individuos que pertenecen a la misma. 
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Tabla 3.-Distribución de la Frecuencia de la Variable: Gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa en su Dimensión: Social, para los indicadores: Impacto, Conductas, Eficiencia, motivación y actitud. 
	Ítems
	Enunciado
	Totalmente en Desacuerdo
	En desacuerdo
	Ni de acuerdo

Ni en desacuerdo
	De acuerdo
	Totalmente de Acuerdo

	
	
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%
	Fa
	%

	11
	Si los funcionarios de una organización demuestran capacidad en el manejo de estrategias gerenciales podrían producir impacto innovador 
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	12
	Considera que la conducta de las personas determina el comportamiento organizacional de toda empresa.
	0
	0
	0
	0


	0
	0
	0
	0
	14
	100

	13
	Está de acuerdo que los conocimientos contribuyen al proceso de cambio y transformación en el nuevo modelo económico existente.
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	14
	La eficiencia de una organización depende del gerente.
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	15
	La Motivación de las personas tiene relación con el éxito en su trabajo desempeñado.
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100

	16
	Valora  que  los conocimientos contribuyen al proceso de cambio  y transformación en el nuevo modelo económico existente.
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	100


Fuente: Rojas  (2015) 
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Gráfico 3. Distribución porcentual de las respuestas aportadas al Ítems 11, 12,13,14, 15  y 16  de la aplicación de un Cuestionario a los empleados, que conforman la coordinación de cobranza  de INPROFEC en el municipio Guanare del estado Portuguesa.

En el grafico 3, según los resultados del ítems 11, que el 100 % de la población encuestada manifestó En estar totalmente de acuerdo que los  funcionarios de una organización demuestran capacidad en el manejo de estrategias gerenciales podrían producir impacto innovador. Estos resultados demuestran que toda organización debe ser consciente de que su actividad tiene repercusiones para la comunidad en la que opera. Los entornos donde están ubicadas las empresas, pueden sufrir tanto externalidades negativas (impacto paisajístico, fluctuaciones en el valor del suelo como positivas mejoras en las vías de comunicación, aumento de la renta disponible.

Al respecto, Stoner (2005) “una empresa socialmente responsable es consciente de su capacidad de impacto en su entorno y estableciendo cauces de diálogo y cooperación”.... con él, identifica estos impactos e intenta implementar mecanismos para minimizar o compensar los negativos y potenciar los recursos que dispongan para hacer de la empresa mas productividad y competitiva.
Con respecto al Ítem 12 que el 100% de la población encuestada manifestó estar en totalmente de acuerdo  que la conducta de las personas determina el comportamiento organizacional de toda empresa. Este resultado indica que la conducta de las personas va íntimamente ligada a la productividad y al logro de la excelencia. Descrito esto bajo los rápidos cambios que se están dando en todos los órdenes llevan a la imperiosa necesidad por parte de las empresas de movilizarse en la dirección de los cambios apropiados destinados a superar la brecha existente entre su posición y aquella que urgentemente demanda el mercado y las circunstancias.

Es por ello, que toda empresa basa su potencial fundamentalmente en su cultura, y como a la cultura la hacen las personas que integran la organización, resulta clave generar los cambios de conducta relevantes que permitan provocar la evolución. Para ello es de crítica importancia vencer la resistencia al cambio. Lograr vencerla depende de manera de comprender y gestionar el cambio de paradigmas en los integrantes de la organización, sean estos directivos, supervisores y personal.

En el ítems  13 se evidencia que el 100% de la población encuestada manifestó Está de acuerdo que los conocimientos contribuyen al proceso de cambio y transformación en el nuevo modelo económico existente .Este resultado indica que la unidad objeto de estudio generan actividades de capacitación y desarrollo profesional que permitan a los empleados la apertura a nuevas tecnologías, a los desafíos del mercado, a la innovación, la adaptación y capaces de crear conocimiento individual y colectivo para después compartirlo entre sus miembros. Es importante destacar que frente a un contexto que exige aporte intelectual, innovación y adaptación resulta de vital importancia para las organizaciones la gestión del conocimiento.
 Al respecto, Ramírez (2007), señala que “las organizaciones deben ser generadoras de aprendizaje, para formar y desarrollar capacidades en los recursos humanos, que les permitan capitalizar el conocimiento” (p.11). En consecuencia, esta premisa se ha convertido en ventaja competitiva aunada a la supervivencia de la organización en un entorno altamente cambiante. La globalización de los mercados, el aumento de la competitividad, el rápido y creciente desarrollo tecnológico, y las tendencias demográficas y exigencias de la fuerza laboral, obligan a las organizaciones y a los profesionales a replantearse y reconsiderarse, bajo nuevas perspectivas, el desarrollo humano.
Por su parte, en el ítems 14, se evidencia que el 100% de la población encuestada manifestó está de acuerdo que la eficiencia de una organización depende del gerente. La gerencia es un cargo que ocupa el director de una organización o empresa  sobre sus vidas del campo laboral.   lo cual tiene dentro de sus múltiples funciones, representar a la misma  frente a terceros y coordinar todos los recursos a través del proceso administrativo, a fin de lograr objetivos establecidos.  Esto tomando como referencia Sverdlik (citado por Flores, 2007) expresa que:... El término (gerencia) es difícil 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 sinónimo del ejercicio de autoridad 
De allí que, en muchos casos la gerencia cumple diversas funciones porque la persona que desempeña el rol  gerencial tiene que desenvolverse como administrador, supervisor, delegado, y la eficiencia que emplee en sus funciones estará enmarcado en la eficiencia de la empresa.  Tomando como referencia, los resultados los datos del ítems 15, el 100%  de los encuestados expreso que está totalmente de acuerdo que la  Motivación de las personas tienen relación con el éxito en su trabajo desempeñado. Este resultado indica por una parte que la falta de motivación en cualquiera de los aspectos tanto económicos como espiritualidad puede afectar la productividad de la organización y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. 
Además, el escaso interés que despierte una función compensada pobremente puede llevar a ausentismo y otras formas de protesta pasiva. Por otra parte, los beneficios sociales financiados total o parcialmente por la empresa constituyen un medio de motivación para que los empleados mantengan un nivel satisfactorio de moral y productividad.

Es por ello que la motivación, es un proceso multifacético que tiene implicaciones individuales, administrativas y organizacionales. También no solo es lo que el empleado muestra, sino todo un conjunto de aspectos ambientales que rodea al puesto de trabajo lo cual hace que un individuo actúe y se comporte de una determinada manera dentro de la organización. Al respecto, Guillén (2003), define la motivación como: “un estado de estimación interna que resulta de una necesidad y que, generalmente, inicia guía y mantiene un comportamiento o conducta orientada al logro o bloqueo de una meta u objetivo a alcanzar” (p. 63).

En este sentido, para la mejor comprensión de los recursos humanos en el ámbito laboral, es importante conocer las causas que originan la conducta humana puesto que el comportamiento es causado, motivado y orientado hacia objetivos. De esta forma, mediante el manejo de la motivación, el gerente puede operar estos elementos a fin de que la organización funcione más adecuadamente y los miembros de ésta se sientan más satisfechos y logren su realización; en tanto se controlen el resto de variables de la producción. Sin embargo, conocer los móviles de la motivación es tan complejo como compleja es la naturaleza humana.
Por último los resultados del ítems 16, se observa que  la población encuestada afirmó en estar totalmente de acuerdo que la  actitud que demuestren los funcionarios de la organización dependerá el éxito de aplicar un plan estratégico gerencial basado en el comportamiento organizacional. El cambio de actitudes de las personas es un elemento fundamental para lograr el éxito de cualquier tipo de organización.  No obstante, debe señalarse que las actitudes influyen en la conducta social, por eso quienes intentan cambiar las conductas de las personas se centran en cambiar las actitudes. De este modo, los directivos tienen que enfrentarse a la tarea de cambiar las actitudes de sus empleados para favorecer el buen fin del trabajo y tener éxito en la ejecución de su gestión.  Aunque son muchas las variables que afectan a los cambios de actitud, todas pueden describirse en función de tres factores generales: confianza en el emisor, en el propio mensaje y en la situación organizativa. Los empleados que no confían en su jefe no aceptarán su mensaje ni modificarán sus actitudes, al igual que si el mensaje no es convincente, no invitará al cambio.
Al respecto, Chiavenato (2004) señala que la actitud va íntimamente ligada a  reconocer el comportamiento y desempeño de los empleados se traduce en tangibles y positivos efectos al ampliar los niveles de satisfacción y retención así como mejorar la rentabilidad y productividad de la organización a todos los niveles y a un bajo coste. Por otra parte, el reconocimiento como herramienta estratégica trae consigo fuertes cambios positivos dentro de una organización.
CAPITULO V

DISEÑO DE LA PROPUESTA

Metodología para la Fase de Elaboración de la Propuesta

En esta fase de la investigación la elaboración de la propuesta se refiere a la formulación de políticas, programas, tecnologías, métodos o procesos con la finalidad de solucionar problemas o necesidades de grupos sociales u organizaciones. En el caso de la presente investigación está referido a satisfacer las necesidades identificadas en el diagnostico realizado. Por lo tanto, el propósito de esta fase es elaborar una propuesta basada en un plan estratégico para la Gestión de Cobranzas en el Instituto de Promoción Y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el municipio Guanare en el estado Portuguesa.
Metodología para la Fase de Estudio de la Factibilidad

La factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas señalados, la factibilidad se apoya en 3 aspectos básicos: Técnico, Económico y Financiero. 

Factibilidad Técnica

Para evaluar la factibilidad técnica de la implantación de plan estratégico para la  Gestión de Cobranzas en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal  en el municipio Guanare del estado Portuguesa. Para el desarrollo de la propuesta se  requiere que los gerentes, coordinadores y personal que labora en dicha Institución asista directivos asistan a las jornadas educativas relacionados con la materia, una vez cumplida esta fase desarrollar las se desarrollaran evidenciadas. De

esta manera, se concluye que el proyecto la propuesta presentada es tangible puesto se cuenta con los recursos necesarios para su implementación y van acorde a las necesidades que se evidenciaron en el análisis de resultados con respecto a la gestión de cobranzas.

Factibilidad Financiera

El estudio financiero según Arias (2006), “Consiste en indicar a través de un presupuesto la inversión  referida para implementar el proyecto sugerido” (p. 72).Por tanto para la ejecución de la propuesta, se hizo el análisis de los costos sobre los recursos humanos, materiales y tecnológicos el cual se especifican. Este aspecto se refiere al análisis de la necesidad de capital de inversión y financiamiento que permitirá proponer un plan estratégico para la Gestión de Cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del municipio Guanare. A continuación se especifica el gasto en el cuadro siguiente:

Cuadro 3
Costo de la Propuesta

	Presupuesto de Honorarios Profesionales

	Cantidad
	Facilitadores
	Nº de participantes
	Honorarios Bs.
	Total Bs.

	01
	Especialista
	4
	8.000,00  p/p
	32.000,00

	Presupuesto Recurso Técnico

	Cantidad
	Recurso Técnico
	Costo Unitario Bs.
	Total Bs.

	01
	Computadora 
	48.000,00
	48.000,00

	01
	Impresora 
	14.000,00
	14.000,00

	01
	Resma de papel
	1.500,00
	1.500,00

	01
	Tóner para Impresora
	3.600,00
	3.600,00

	Total
	67.100,00


Fuente: Rojas  (2015) 

Planificación del Proceso

Para cumplir con la fase de elaboración de la propuesta se procedió de la siguiente manera:

Se realizó una propuesta inicial basada en los resultados del diagnóstico de necesidades y los registros de información documental. Por medio de comunicaciones a especialistas se solicitó a un grupo de expertos en Gerencia y Metodología la colaboración para hacerle las correcciones y observaciones pertinentes a la propuesta en cuanto a objetivo, contenido, estrategias y evaluación. Una vez obtenida la información de los expertos se le hicieron los ajustes necesarios a la propuesta inicial basada en las observaciones registradas por los especialistas. Finalmente, se elaboró la propuesta para hacerle la evaluación de la factibilidad. Para ello se elaboró un instrumento donde los expertos validaron la misma después de las correcciones y observaciones.

Presentación

La propuesta que a continuación se presenta es el resultado de una investigación diagnóstica que se realizó con la finalidad de proponer estrategias como alternativas de solución a la problemática que viene confrontando la coordinación de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa. 

La realización del diagnóstico permitió verificar que la coordinación de cobranza del Instituto ante mencionado requieren de estrategias acerca del uso de nuevas herramientas que les permitan mayor eficacia y eficiencia a esta coordinación realizar la gestión de cobranza a sus adeudados optimizando este proceso. Para ello, un proceso de cambio ocurre de forma muy eficiente si todos están comprometidos con él. Al respecto, Shapiro (2004) señala que:

Para que las personas se comprometan, éstas no pueden ser atropelladas por el proceso, como si fueran algo ajeno al mismo, puesto que el cambio ocurre a través de las personas”. Y para que se considere a las personas como parte del proceso de cambio es necesario conocer sus valores, sus creencias, sus comportamientos entre otros. (p, 45).
Sin embargo, acometer un proceso de gerencia del cambio no es tan fácil como pudiera pensarse en un primer momento debido a la gran cantidad de elementos que involucra; además para ello se debe estar completamente seguros que la organización pueda absorber los cambios y, muy particularmente, que sus recursos humanos comprendan su importancia y se comprometan de hecho en su desempeño, teniendo presente que el mismo es un proceso continuo que  se debe tratar como tal y no como algo transitorio. 
Por último, se debe considerar que para aceptar cualquier proceso de cambio es necesario manejar muy integradamente aspectos técnicos y aspectos humanos, con capacidad de discernir, puesto que sin ella los aspectos humanos, el proceso de aceptación del cambio y la adopción de los aspectos técnicos pueden tener una gran probabilidad de fracaso. Al respecto, Andersen (2003), define el cambio organizacional como: “la capacidad de adaptación de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje” (p. 89). Esta definición infiere que se debe considerar el conjunto de variaciones de orden estructural que sufren las organizaciones y que se traducen en un nuevo comportamiento organizacional.

Justificación

La empresa como organización de medios productivos con autonomía para el establecimiento y ejecución de planes económicos encaminados a la producción de bienes y servicios, Sáez (citado por Ruiz, 2010), constituye el eslabón básico de toda economía, de ahí lo importante que resulta garantizar una adecuada gestión que le permita obtener los objetivos trazados y ocupar un lugar en el espacio en que se desenvuelven sus operaciones.

Como activo protagonista de la actividad económica, la empresa, es un sujeto económico que tiene unos objetivos a cumplir y que está insertado en un mercado, para lo que dispone de medios materiales, humanos y financieros, que deben ser gestionados con eficacia y eficiencia, mediante una organización adecuada. Con el desarrollo de la sociedad y de los sistemas de producción influenciados por el desarrollo científico técnico y las revoluciones industriales, la forma de enfrentar situaciones objetivas ha exigido una mayor profundidad de análisis y conceptos para asumir funciones o desempeñar papeles determinados y mantener al menos un nivel de competencia que permita sobrevivir. 
Para poder gestionar las actividades de una empresa correctamente, es imprescindible conocer la misión de la organización y que la misma sea asumida por todos sus miembros para garantizar la consecución  de todos los objetivos. En otras palabras, la eficacia de una gestión depende, de forma decisiva, de saber elegir los objetivos prioritarios sobre los cuales se han de concentrar la atención y los esfuerzos, sin derrochar tiempo y recursos en cuestiones que no tengan una influencia importante en los resultados de la organización. Por lo tanto, el papel que desempeña la gestión en una organización es fundamental, dado que de ella depende la obtención de resultados satisfactorios y alcanzar los objetivos previstos.

Tomando como referencia lo antes expuesto, la propuesta presentada se justifica de manera general de acuerdo a los aspectos empresariales como son: Gestión administrativa, productividad, conocimiento, eficacia y eficiencia .Ambos elementos claves en la gestión productiva de toda organización. 
Esto permite asegurar que un proceso de control de gestión en la coordinación de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa, es el soporte estratégico para proveer de información a la gerencia para planificar, controlar, evaluar y tomar decisiones, por lo que es indispensable que todos los responsables del mismo tengan una visión clara de los trabajos que deben realizar, del subsistema que deben dirigir y de los elementos a partir de los cuales deberán evaluar el funcionamiento de ese subsistema y de los objetivos previstos.
Las etapas anteriormente definidas, sustentan la amplitud concedida actualmente, que va más allá de la verificación de las actividades desarrolladas para alcanzar un fin determinado, considerando además aspectos cualitativos y cuantitativos de la gestión de la organización y no sólo los aspectos contables, financieros.
Fundamentación de la propuesta
La propuesta presentada se fundamenta en la teoría de la eficacia organizacional debida a que uno de sus primordiales principios es estimular al personal a seguir adelante y lograr sus objetivos tanto individuales como colectivos, basados primordialmente en sus capacidades y potencialidades.  Esta teoría se enfoca en la capacidad que tienen los individuos para resolver con éxito una tarea, que es llamada eficacia personal, la cual se logra capacitando al individuo y creándole una mentalidad de autoestima alta para que afronte con sagacidad los retos que se plantea.      En tal sentido, Berghe (2005) establece que el proceso de organización “significa que el gerente y los directivos coordinen los recursos materiales y humanos con que cuenta la institución”. (p.52).

Tomando como referencia lo antes expuesto ,las organizaciones de vanguardia mantienen políticas que le permiten trazar objetivos bien definidos, enfocan claramente las actividades que han de realizar, planifican proactivamente, crean el futuro de la empresa, saben administrar sus recursos, ya que reconocen su valor. La visión de la empresa a mediano o largo plazo debe ser lograr un optimo nivel de planificación e internalizar la disciplina de mejorar día a día, esto incluye evitar el malgasto de recursos y el reconocimiento del mismo como un acto de generación de valor.

Es por ello, que la gerencia de las empresas exitosas ha reconocido la necesidad de adecuar sus estructuras organizativas a los cambios derivados de las fuerzas endógenas y exógenas del mercado. Han dejado de depender de métodos de tanteo o de juicios empíricos para adaptar sistemas, procesos a cada una de las partes que la componen, mantenerse a tanto de los constantes adelantos y de los cambios e imprevistos generados en los tiempos actuales, que revisten características peculiares para cada organización. 
La implementación de nuevos procesos es viable a través de un conjunto de herramientas e instrumentos a disposición del gerente moderno, los cuales permiten evitar que las debilidades internas se conviertan en amenazas externas y fomentar la conversión de las oportunidades en fortalezas motrices para viabilizar la misión organizacional. Muchas empresas en el mundo han logrado adecuarse a las nuevas circunstancias. Están pues, obligadas a saltar (cualitativamente hablando) a mejorar su competitividad y colocar en el centro de la estrategia empresarial la calidad.
Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Desarrollar el plan estratégico para la gestión de cobranza de la Gerencia Comercial, del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa.
Objetivos específicos

-Implantar una estructura de gestión funcional para el cono norte de la Gerencia comercial del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa. 
-Identificar las funciones de la distribución de cargo de la nueva estructura.

-Propiciar  acciones enmarcadas en el fortalecimiento  de cobranza, como factor clave en la eficiencia y eficacia en la empresa. 

Diseño de Estrategias
Existe una fase inicial en la cual se procede al diseño de las estrategias, para ello se emplea como herramienta la matriz FODA, extraída las fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas, de la información suministrada por la Gerencia. 

Cuadro 4
Matriz FODA del Plan Estratégico para la Gestión de Cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa
	                    Ambiente Interno 
    Ambiente  Externo
	FORTALEZAS
	DEBILIDADES

	
	1.-Personal altamente identificado con la organización

2.- Infraestructura acorde con las necesidades de la Organización

3.- Personal Técnico Operativo altamente calificado

4.- Disponibilidad de Recursos Financieros

5.- Vocación Agrícola del Estado

6.- Alto nivel de participación de la sociedad civil.
	1.- Inexistencia de un departamento de cobranza en el cono norte

2.- Actualización de sistemas de cobranzas

3.- Desconocimiento por parte del personal de la filosofía de gestión

4.- Funciones altamente burocráticas

5.- Ausencia de personal de cobranza en el cono norte

6.- Proceso de recaudación deficiente

	OPORTUNIDADES
	ESTRTEGIAS (FO)
	ESTRATEGIAS (DO)

	1.- Alianzas estratégicas con los empresarios y la comunidad

2.- Existencia y funcionamiento del departamento de cobranza del cono sur

3.- Presencia en el Estado de empresas especializadas en la capacitación gerencial
	F, 1, 2, 3, 4, 5, 6 , y O1, 2,3

Apoyo a los pequeños y medianos productores facilitando su desarrollo dentro del marco legal vigente y determinando los beneficios económicos y sociales para el Estado.

F, 1, 2, 3, 4, 5, 6 , y O2, 3

Fortalecimiento de la política de créditos dirigida a mejorar la gestión administrativa de los créditos otorgados por  el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal.

F, 1, 2, 3, 4, y O3

Creación de programas de formación gerencial a fin de consolidar un nuevo estilo de conducción gerencial

F, 1, 2, y O1,3

Inducción y formación del recurso humano para la gestión de cobranza

F, 4 y O1,3

Incorporar tecnología informática en los procesos productivos y administrativos del instituto
	D, 1, 4, 6 , y O2,3

Coordinación de las funciones de los entes encargados para mejorar el proceso de tramitación de los créditos otorgados por  el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal

D, 4, 5 , y O1,3

Diseño de estrategias para negociar inversiones favorables para el Estado

D, 2,3,4,5,6 y O1,2,3

Revisión de la gestión de cobranza dentro de las restricciones impuestas por la normativa legal

D5 y O1,2,3

Creación en el cono norte de un departamento de cobranza





Cuadro 4 (cont.)
	AMENAZAS
	ESTRATEGIAS (FA)
	ESTRATEGIAS (DA)

	1.- Inexistencia de un departamento de cobranza en el cono norte

2.- tardanza en la adjudicación de los créditos

3.- Imagen negativa ante el colectivo por falta de un departamento de cobranza en el cono norte


	F, 1,2  y A1,2,3

Creación de un departamento de cobranza para la captación, sistematización y evaluación de la gestión administrativa de los créditos otorgados por el instituto a los pequeños y medianos productores del cono norte. 

F, 1,2,3,4,5,6  y A1,2,3

Coordinación De un plan de promoción y fomento de microempresas para la generación de empleos.

F, 1,3  y A1,2,3

Orientación de la inversión del Estado hacia programas y proyectos preferentemente a la población de escasos recursos económicos. 

F, 3,5,6  y A1,2,3

Formulación de una política informativa institucional

F, 1,2,3,4,6  y A1,2,3

Creación de una unidad operativa de atención y orientación del publico

F, 1,3  y A1,2,3

Capacitación y adiestramiento del personal que labora en el departamento de crédito. 


	A, 1,2,3  y D 1,2,3,4,5,6

Creación de un departamento de cobranza en el cono norte para atender a los pequeños y medianos productores.

A, 1,2,3  y D 3,4,5,6

Coordinación política de la Gestión

A, 1,2,3  y D 1,2

Revisión de los procesos y procedimiento utilizando análisis estratégicos que permitan visualizar los cambios necesarios de incorporar a la organización




Fuente: Rojas (2015)
Para la solución del problema se utilizó el cuadrante DA: Creación de un departamento de cobranza en el cono norte para atender a los pequeños y medianos productores, para lograr la recuperación óptima de la cartera de crédito. Implica que debe planearse la cobranza de la mejor manera; que las actividades involucradas (tales como recepción de documentos ó facturas, archivo, trámite de presentación a revisión y cobro), sea un servicio óptimo en el manejo eficiente de las líneas de crédito asignadas a cada cliente, para lograr la recuperación,  y excelencia en el servicio proporcionado a los usuarios externos de la organización, que brinde calidad, responsabilidad e integración absoluta al trabajo, y así cumplir con las metas y objetivos específicos del departamento, todo ello con la mayor eficacia. 

Plan estratégico para la gestión de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Guanare Portuguesa 

[image: image8.jpg]



Autora: María Rojas
Cuadro 5. Propuesta
Objetivo General: Desarrollar el plan estratégico para la gestión  de Cobranza de la Gerencia Comercial, del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa.
Objetivo Específico: Implantar una estructura organizativa y funcional que propicie  la acción de cobranzas de la Gerencia comercial del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal del estado Portuguesa (Eje Estratégico: Gerencial y Administrativo)
	Estrategias
	Metas
	Responsable
	Tiempo
	Recursos
	Evaluación

	Análisis Estratégico

-Diseñar una estructura

Organizativa y funcional donde se ubique el cono norte y sur.

-Descripción de  las funciones del Coordinador  y los analista de Cobranza del cono Norte
- Establecer estrategias de cobranzas y control  de los procedimientos a seguir

	-Presentar la importancia de tener en el cono norte y cono sur una Coordinación de recuperación y cobranza que permita fortalecer la acción de la cobranza al instituto.
-Establecer los procedimientos administrativos

Planeación
Organización

Control y seguimiento.
-Hacer seguimiento continuo de las acciones enmarcadas tanto a largo, mediano y corto plazo.

	-El personal adscrito a cada departamento de la empresa
-Directivos y Supervisores.


	2014

Evaluar Trimestralmente

	Humanos:
- Especialista
- Directivos

Físicos:

Computadora

-Carpetas

-Marcadores

-Bolígrafos


	Especialista
Coordinación de Recuperación y Cobranza


   Fuente: Rojas (2015)

Organigrama Estructural








Fuente: INPROFEC

(Sugerido Rojas, 2015)
Organigrama Funcional








Fuente: INPROFEC

(Sugerido Rojas, 2015)


	Cargo Estructural
	Coordinación de recuperación y cobranza cono Norte

	Clasificación

Genérica


	Profesional (Lcdo.)
	Clasificación Remunerativa


	PI


Funciones del Coordinador

El coordinador es el encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar los procesos de cobranza del cono norte comprendido por los siete municipios: (Araure, Páez, Santa Rosalía, Esteller, Turen, Agua Blanca, San Rafael de Onoto) Es el responsable de liquidar las cuentas por cobrar de sus clientes, es decir de recuperar el importe total de los crédito otorgados.


· Proponer estrategias y diseñar controles administrativos para la recuperación de las cuentas por cobrar

· Supervisar y validar las notas de crédito y cargo de acuerdo con la normatividad aplicable.
· Diseñar, proponer e implementar controles administrativos que permitan reducir las cuentas incobrables

· Buscar y promocionar el servicio crediticio, seleccionando a los clientes potenciales
· Recibe y verifica las facturas y todo documento que genere la transacción

· Llevar el registro de los créditos otorgados reflejándolos en el Plan Operativo Anual

· Negociaciones y convenios


	Cargo Estructural
	Analista de cobranza cono Norte

	Clasificación

Genérica


	Profesional (T.S.U)
	Clasificación Remunerativa


	PI


Funciones del Analista de Cobranza
Velar por  la recuperación de los créditos otorgados a través del seguimiento y la evaluación  individualizada y grupal
· Recuperación optima de los créditos asignada a cada cliente

· Reportes del estado de la cartera
· Complementar  la documentación que amparan los adeudo

· Notificación del estado del adeudo a cada deudor

· Investigación y localización del deudor
· Elabora comprobantes individuales de pago

· Registrar recuperación de las cuentas por cobrar

· Elaborar procesos de cobranza mensuales de acuerdo a la documentación existente en la unidad.

Cuadro 6  Propuesta Taller
	Contenido
	Metas
	Responsable
	Tiempo
	Recursos
	Evaluación

	-Recuperación anticipada - Definición de rentabilidad 

-Establecimiento de límites temporales en la gestión.

-Activar las Políticas restrictivas

-Fortalecer los Servicio de Gestión de Cobranzas

-Estableciendo una definición clara del a asignación de funciones y responsabilidades al personal por medio de un organigrama.
- Apropie del contenido de su puesto, en función del peso personal en la
organización, de su propia ambición o de otras circunstancias
Actuar con un sentido de proactividad y de búsqueda de soluciones, evitando al mismo tiempo contradicciones entre
las líneas de mando existentes.
	-Investigación y localización del deudor.

-Aclaración del saldo adeudado.

-Notificación del estado del adeudo a cada deudor

-Negociación del adeudo.

-Recuperación de saldos.

-Reportes del estado de la cartera.

-Cobranza legal

-Complementar  la documentación que amparan los adeudos.

-Establecer Juicios Ejecutivos ---Mercantiles: cheques, letras de cambio y pagarés.

-Negociaciones y convenios.

-Asesoría con los clientes 

- Seguimiento y la evaluación individualizada y grupal.

-Diseñar nuevos expediente de los clientes  o en su defecto aperturar un sistema tecnológicos de información

-Asesoría legal en área mercantil y en procesos de cobranza.

-Aperturar un sistema automatizado de consulta disponible  a los clientes. 


	-El Facilitador 
-Personal especializado.

-Los empleados adscritos a la unidad objeto de estudio

-Directivos y Supervisores
	24 horas

2015
	Humanos:

-Especialista
-Directivos

Físicos:

-Local

-Computadora

Financieros:


	Especialista 
Coordinación de Recuperación y Cobranza 


Objetivo Específico: Propiciar  acciones enmarcadas en el fortalecimiento de cobranza, como factor clave en la eficiencia y eficacia de  la empresa (Eje Estratégico: Organización)  
Fuente: Rojas (2015)

Estrategias de cobranzas y control  de los procedimientos a seguir 

Condiciones establecidas para los clientes que reciben el crédito










Fuente: Rojas, (2015) 

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Tomando en cuenta los objetivos planteados en la investigación en concordancia con los resultados arrojados en la aplicación de los  instrumentos dirigidos al personal que labora en la coordinación de cobranzas del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la economía Comunal de Guanare Estado Portuguesa, se especifica las conclusiones del diagnostico por Dimensión.    

Dentro de los resultados de la investigación y ligado a la Dimensión: Gerencial, se observó que el personal humano que labora en dicha Institución está totalmente de acuerdo con la implementación de un plan estratégico que mejore la gestión de cobranza, lo que es determinante para la mayor producción eficacia y eficiencia de la organización. 

Cabe resaltar, que el personal que labora en este organismo tiene claro que la misión de la empresa está determinado por las debilidades y fortalezas de la misma. Sin embargo, la coordinación de cobranzas de la este Instituto no ha podido optimizar su gestión administrativa que lo conlleve a obtener un producto con mayor rentabilidad y productividad.   Por tal consideración  se pudo evidenciar  la necesidad que existe en la unidad objeto de estudio de implementar un plan estratégico lo que conllevaría a la organización a un mejor desarrollo organizacional. 

Tomando en consideración la dimensión: Administrativa, los resultados permitieron constatar que toda gerencia requiere de las estrategias de un líder. Dentro de este marco, el gerente de una empresa debe ser un líder poseedor de estrategias con capacidad de establecer la dirección de influenciar y alinear a los demás hacia un mismo fin, motivándolos y comprometiéndolos hacia la acción y haciéndolos responsables por su desempeño.
Igualmente, se evidenció que la muestra encuestada esta clara que los objetivos van enmarcados de las debilidades y fortalezas de cualquier empresa. Estando  utilizada a las metas, fines, o propósitos, que  se propone realizar, a través de los medios y herramientas que propicien un mejor desempeño y productividad de la organización. 
Cabe considerar, por otra parte, afirmó que estar de acuerdo en que es necesaria la cooperación y el esfuerzo de todos los funcionarios de una organización para el logro de una gestión efectiva. Estos resultados demuestran que la cooperación es clave primordial en toda organización.

Con respecto a la dimensión: Social, que la conducta de las personas determina el comportamiento organizacional de toda empresa. Este resultado indica que la conducta de las personas va íntimamente ligada a la productividad y al logro de la excelencia.

Igualmente, se concluye  que la unidad objeto de estudio generan actividades de capacitación y desarrollo profesional que permitan a los empleados la apertura a nuevas tecnologías, a los desafíos del mercado, a la innovación, la adaptación y capaces de crear conocimiento individual y colectivo para después compartirlo entre sus miembros.

Así mismo que la  motivación de las personas tiene relación con el éxito en su trabajo desempeñado. Este resultado indica por una parte que la falta de motivación en cualquiera de los aspectos tanto económicos como espiritualidad puede afectar la productividad de la organización y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Además, el escaso interés que despierte una función compensada pobremente puede llevar a ausentismo y otras formas de protesta pasiva.

Recomendaciones

Tomando en consideración los resultados obtenidos en la  investigación se recomiendan:

1. Implementar el plan estratégico para la gestión de cobranza  en el Instituto de de promoción y fortalecimiento de la economía comunal. Así mismo, propiciar encuentros motivacionales que permitan mayor excelencia organizacional en la organización.

2. Una vez implementado el plan estratégico propuesto, realizar seguimiento continuo de las acciones que permitan captar eficazmente y con anticipación  nuevas estrategias de planificación estratégica y  gestión organizacional.

3. Evaluación del plan estratégico es importante establecer fechas para la realización de actividades y el seguimiento, es decir, el monitoreo intermedio y para la conclusión de las estrategias; de otra manera, no es posible saber si existen avances en la implementación del mismo. 
4. La excelencia en los servicios de la institución, debe ser producto del  personal altamente calificado, por ende una adecuada política de capacitación es de gran importancia.
5. Las  metas fijadas de una empresa, deben ir acompañadas de incentivos para motivar al recurso humano a través de planes de beneficios o promociones.

6. Una política de selección del recurso humano debe ser consecuente con los objetivos planteados.
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ANEXOS

ANEXO A

INSTRUMENTO APLICADO A LOS EMPLEADOS


Estimado funcionario:

El cuestionario tiene la finalidad de obtener información necesaria sobre la gestión de cobranza, dirigida a la coordinación de recuperación y cobranza de INPROFEC, Municipio Guanare, estado Portuguesa. Se le agradece su sinceridad, el mismo es anónimo no necesita su identificación.
Gracias

INSTRUCCIONES

· Leer cuidadosamente los ítems y las alternativas presentadas

· Marque con una (x) la alternativa seleccionada, de acuerdo a su consideración en la escala del 1 al 5 que se presenta a continuación:

1 _Totalmente en desacuerdo (TED)

2 _En desacuerdo (ED)

3_Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (NDA_NED)           

4 –De acuerdo (DA)

5 –Totalmente de acuerdo (TDA)

	N° ITEMS
	ENUNCIADO


	CATEGORIA DE RESPUESTAS

	
	
	TED
	ED
	NDA_NED
	DA
	TDA

	
	Plan Estratégico
	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Promueve  la implementación de un plan estratégico para mejorar la gestión de cobranza?
	
	
	
	
	

	2
	Analiza la importancia del  plan estratégico para la gestión eficaz y eficiente de la organización?
	
	
	
	
	

	3
	Crees que toda empresa antes de fijar la  misión institucional debe conocer sus debilidades y fortalezas?
	
	
	
	
	

	4
	Las instituciones crediticias son sistemas abiertos a las transformaciones que exige la sociedad?
	
	
	
	
	

	5
	Es imprescindible que exista la competitividad en las empresa?
	
	
	
	
	

	6
	Crees que un plan estratégico tendría operatividad en el desarrollo de una empresa socialista?
	
	
	
	
	

	
	Gestión
	
	
	
	
	

	7
	Toda gerencia requiere de la estrategia de un líder?
	
	
	
	
	

	8
	Para el éxito gerencial de una empresa es necesario formular los Objetivos después de conocer sus debilidades y fortalezas.
	
	
	
	
	

	9
	Es necesaria la cooperación de todos los funcionarios de una organización para el logro de una gestión efectiva?
	
	
	
	
	

	10
	Con el esfuerzo de las personas que integran una organización, se podría contribuir a desarrollar un plan estratégico gerencial?  
	
	
	
	
	

	
	Organización
	
	
	
	
	

	11
	Si los funcionarios de una organización demuestran  capacidad en el manejo de estrategias gerenciales podrían producir  impacto innovador? 
	
	
	
	
	

	12
	Considera que la conducta de las personas determina el comportamiento organizacional de toda empresa?
	
	
	
	
	

	13
	Valora  que  los conocimientos contribuyen al proceso de cambio  y transformación en el nuevo modelo económico existente?
	
	
	
	
	

	14
	La eficiencia de una organización depende del gerente?
	
	
	
	
	

	15
	La motivación de las personas tiene relación con el éxito en su trabajo desempeñado? 
	
	
	
	
	

	16
	De acuerdo a la actitud que demuestren los funcionarios de la organización dependerá el éxito de aplicar un plan estratégico gerencial basado en el comportamiento organizacional?
	
	
	
	
	


ANEXO B

CRITERIOS Y FORMATOS PARA LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO
Guanare,         de          2014

Ciudadano 

Presente


Muy respetuosamente me dirijo a usted, como cursante de la Maestría en Gerencia, con el objeto de presentar el instrumento que sirve para efectuar la investigación que tiene como titulo PLAN ESTRATEGICO PARA LA GESTION DE COBRANZA EN EL INSTITUTO DE PROMOCION Y FORTALECIMIENTO DE LA ECONOMIA COMUNAL, GUANARE PORTUGUESA

Usted fue seleccionado para formar parte del grupo de expertos que evaluarán el instrumento de investigación para confirmar su validez, la misma debe realizarse de acuerdo a los siguientes parámetros.


-Coherencia: Si los ítems tienen relación con lo que se desea medir.

Pertinencia: Señalar si considera que los ítems son pertinentes con los objetivos de la investigación.


Claridad de redacción: Evaluar la redacción del instrumento

Ubicación: Si la posición en que encuentra ubicado el ítems corresponde a la lógica del instrumento.

La evaluación de los ítems debe realizarla considerando los siguientes términos:


Adecuado: Si el ítem se ajusta a los objetivos


Regular: Cuando hay que revisar alguna modificación.

Inadecuado: Cuando el ítem no cuenta con suficiente capacidad o debe ser modificado.

Al final de la evaluación podrá realizar cualquier observación que considere necesario en relación a las modificaciones de los ítems o dimensiones tratados.

Contando con su valiosa colaboración, le agradezco la ayuda que me ofrece  para validar el instrumento.

Atentamente,

MARIA DEL CARMEN ROJAS D.
CRITERIOS PARA LA VALIDACIÓN

INSTRUMENTO APLICADO A LOS EMPLEADOS

Nombre del Especialista

__________________________________________________________

C.I. __________________Profesión: ________________Fecha:_______

Marque con una (x) debajo de las características que cumplan cada ítem

Adecuado: A


Regular: R

Inadecuado: I

	Ítems
	Coherencia
	Pertinencia
	Claridad de

Redacción
	Ubicación

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	

	8
	
	
	
	

	9
	
	
	
	

	10
	
	
	
	

	11
	
	
	
	

	12
	
	
	
	

	13
	
	
	
	

	14
	
	
	
	

	15
	
	
	
	

	16
	
	
	
	


Observaciones: ________________________________________________________________________________________________________________________________________

Firma del Especialista

C.I


ANEXO C
ANALISIS DE CONFIABILIDAD ALPHA DE CROMBACH
	Ítem
	Media del Ítem
	Varianza del Ítem
	Ítem total correlación
	Alpha si Ítem eliminado

	P1
	64,80
	295,96
	0,32
	0,90

	P2
	65,50
	301,61
	0,60
	0,91

	P3
	64,90
	295,21
	0,14
	0,90

	P4
	64,70
	298,68
	0,18
	0,90

	P5
	67,60
	274,71
	0,55
	0,90

	P6
	67,60
	265,38
	0,72
	0,89

	P7
	68,30
	288,90
	0,49
	0,90

	P8
	68,20
	282,18
	0,54
	0,90

	P9
	67,90
	261,88
	0,86
	0,89

	P10
	66,50
	271,61
	0,57
	0,90

	P11
	65,90
	286,32
	0,23
	0,91

	P12
	65,30
	285,79
	0,39
	0,90

	P13
	66,30
	281,60
	0,36
	0,90

	P14
	68,14
	280,01
	0,90
	0,89

	P15
	67,60
	287,16
	0,24
	0,90

	P16
	67,40
	263,60
	0,73
	0,89


Nº de Casos= 10 
Nº de Ítems=16
Alpha=0,9021=0,90
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Gerente General de crédito





Asistente 





Departamento Legal para crédito y cobranza 





Departamento y recuperación y cobranza





Coord. de recuperación y cobranza cono Sur 








Coord. de recuperación y cobranza cono Norte 





Lcdo. en Administración 





Secretaria ejecutiva 





Lcdo. en Administración  Contador o carrera a fin 





Abogado  





T.S.U. Administración y finanza o carrera afín 











T.S.U. Administración y finanzas  o carrera afín 
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Incorporación de descuento por pronto pago.





Aplicación o reducción del plazo de crédito





Bajar la tasa de intereses  al pagar por pronto pago





Ejercicios de aplicación para determinar o no la conveniencia





Apertura jornadas especiales de pago por municipio





Dar garantía de nuevo créditos a los beneficiarios que paguen pago oportuno





Asesoría con los clientes


- Seguimiento y la evaluación individualizada y grupal





Apertura jornadas especiales de pago por municipio
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