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RESUMEN

El presente estudio tuvo como finalidad proponer un plan estratégico para la optimización del departamento de cobranzas del Instituto de promoción y fortalecimiento de la economía comunal Municipio Guanare, Portuguesa. Se enmarcó en la modalidad de proyecto factible, con apoyo en una investigación de campo tipo descriptiva, se realizó una revisión bibliográfica y documental. La población objeto de estudio estuvo conformada por cincuenta y nueve (59) funcionarios entre gerentes, jefes, analistas, asistentes y demás empleados, se tomó una muestra de veinticuatro (24) funcionarios. Para la recolección de la información se utilizó como técnica la observación directa y la encuesta en la modalidad de cuestionario, conformado por diez (10) ítems, las preguntas con diferentes alternativas de respuestas, en la modalidad de escala Likert. Se utilizaron registros documentales, la cual permitió recolectar información en relación al proceso en la gerencia administrativa del departamento de cobranza, determinar la factibilidad técnica y administrativa para la implementación  de un plan estratégico y diseñarlo con el fin de fortalecer el departamento de cobranzas del Instituto. Recopilada la información, se procedió a la tabulación y al análisis de los resultados mediante técnicas cualitativas y cuantitativas. Finalmente, se llegó a la siguiente conclusión; mantener en constante avance y evolución el proceso de gestión de cobranzas del instituto, a través de planes estratégicos como herramientas que fortalezcan la economía comunal, la comunicación efectiva con el cliente, el compromiso de cancelación de créditos otorgados y contar con un equipo de cobranza con alto desempeño que conlleve al crecimiento y éxito de esta organización.

Palabras claves: Gerencia, plan estratégico y gestión de cobranza. 

STRATEGIC PLAN FOR THE OPTIMIZATION COLLECTIONS DEPARTMENT INSTITUTE FOR THE PROMOTION AND STRENGTHENING THE COMMUNITY Guanare PORTUGUESE ECONOMY

Author:  Torres, S. Jenny R.

Tutor:  MSc. Azócar Ramón
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ABSTRACT
The present study aimed to propose a strategic plan to optimize the billing department of the Institute of promotion and strengthening of municipal services Municipality Guanare, Portuguesa. Was framed in the form of feasible project, supported in a descriptive research field, a literature and document review was conducted. The study population consisted of fifty-nine (59) members among managers, leaders, analysts, assistants and other employees, a sample of twenty-four (24) officials took. For the collection of information was used the technique of direct observation and survey in the form of questionnaire, consisting of ten (10) items, questions with different alternative answers in the form of Likert scale. Documentary records were used, which allowed to collect information on the process in the administrative management of the collection department, determine the technical and administrative feasibility for the implementation of a strategic plan and design it in order to strengthen the collection department of the Institute. It collected information, we proceeded to the tabulation and analysis of the results using qualitative and quantitative techniques. Finally, it came to the following conclusion; keep in constant progress and evolution process of collection management of the institute, through strategic plans as tools to strengthen municipal services, effective customer communication, commitment cancellation of loans and have a team with collection high performance that may lead to the growth and success of this organization.

Keywords: Management, strategic plan and collection management.

INTRODUCCIÓN

Las organizaciones que hoy día permanecen en el mundo de los negocios son aquellas en las que sus directivos han logrado, hasta el momento, comprender las características y comportamiento de la relación existente entre su organización y su entorno. Esto se demuestra si se analiza que el entorno actual  sufre cambios acelerados y continuos, razón que obliga a los directivos a actuar bajo presiones cada vez mayores para prever y responder a una serie de fuerzas externas que influyen sobre sus organizaciones.

Asimismo, deben reconocer la necesidad de una herramienta de mejora continua que las oriente a la reestructuración y fortalecimiento de los procesos claves de las áreas administrativas, tecnológicas y socio-humana, corrigiendo las deficiencias existentes. A pesar de que en el campo de la administración está  "de moda" en las últimas décadas algunas corrientes teórico-metodológicas, está comprobado  que la misión, visión y los valores de una organización son los pilares  para la estructuración de estrategias en donde se involucra el trabajar en equipo, el reto, el rescatar y sobre todo el valor de la estrategia organizacional.
Ahora de lo que se trata, es de definir  propuestas de misión, visión y valores que permitan tener un punto de partida y sea el eje que sirva de "puente articulador" para llevar a cabo la gestión de la filosofía de la organización. Es la estructura conceptual que la organización define para orientar o inspirar su comportamiento y que responde a las cuestiones fundamentales de la existencia de la misma. Es por ello, que la capacidad gerencial y organizativa se convierte en un factor estratégico en la transformación y modernización de los sistemas  locales. En este orden de ideas, las estrategias permiten la búsqueda de métodos que garanticen una organización de calidad, es decir, que se ejecuten acciones, y se solucionen problemas, que generan recursos al personal que se requiere.

Por lo tanto, dentro de las funciones de la labor gerencial, debe presentarse el fortalecimiento de la economía comunal, puesto que es un mecanismo que permite establecer herramientas que  orienten al alcance de los objetivos comunitarios.   En función de lo planteado, la información de la presente investigación se organiza de la siguiente manera:

Capítulo I: En donde se describe el problema, planteamiento del problema, objetivos de la investigación: general y específicos y justificación de la investigación.   Mientras que el Capítulo II: Marco teórico, relacionada a los antecedentes de la investigación, bases teóricas, bases legales, definición de términos básicos y Operacionalización de las variables.

En lo que respecta al Capítulo III: Marco metodológico, en el tipo y diseño de la investigación, fases del proyecto, Fase I: Diagnóstico: población y muestra, técnica e instrumentos de recolección de datos, validez, confiabilidad, Fase II: Factibilidad técnica, operativa y financiera y Fase III: Diseño de la propuesta. Asimismo, se presenta el capítulo IV en el que se detalla lo relacionado al análisis e interpretación de los resultados, las conclusiones del diagnóstico, así como la fase II contentiva de la factibilidad de la propuesta, el estudio del mercado, el análisis de la oferta, el proceso de transformación, el análisis de demanda, las conclusiones, el estudio técnico, la localización y espacio físico, el estudio financiero, con su respectivo análisis de costo y fuente de financiamiento, así como las conclusiones. 

De la misma manera, en el Capítulo V correspondiente a la presentación o diseño de la propuesta, donde se describen las distintas estrategias propuestas por la autora para mejorar la situación detectada y se cierra con el Capítulo VI, donde se presentan las conclusiones pertinentes a la investigación. Finalmente, se describen las referencias bibliográficas y anexos.

CAPITULO I

EL PROBLEMA
Planteamiento del Problema

La administración estratégica implica tener conciencia del cambio que se presenta en el entorno día a día, quiere decir no solamente enunciar intenciones sino plantear objetivos medibles y alcanzables, proponiendo acciones específicas y conociendo las necesidades de recursos humanos, físicos, financieros y tecnológicos; para llevar esas acciones a cabo. Significa además solidez en el trabajo, porque toda  empresa se moverá en busca de objetivos comunes aplicando  estrategias también comunes.
Según,  Fred (2003)  define  la administración estratégica  como "El arte y la ciencia de formular, implantar o evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos" (p.371). Entonces se puede definir que la administración estratégica es todo un proceso que inicia con la elaboración de la definición exacta del negocio para luego establecer de manera clara y concreta como se visualiza la empresa a un determinado tiempo.

Por consiguiente, la gerencia requiere contar con propuestas desde un punto de vista de liderazgo, el cual necesita la adopción de nuevas herramientas de administración, de la creación de equipos auto dirigidos, mejorar los canales de comunicación, interpretar adecuadamente el entorno mediante una gerencia estratégica, reconocer el conocimiento como recurso organizacional en función de mejorar la competitividad por vía de diferenciación en el recurso humano  que impacte en la calidad y productividad de la organización, flexibilizar los procedimientos, las 

estructuras, desapegarse de los modelos tradicionales y así adoptar el cambio más como una oportunidad que una amenaza.

En este sentido, la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999), como norma rectora, prevé un marco de libertades económicas, promoviendo desde la iniciativa privada hasta las asociaciones, consejos comunales, cooperativas, y otras formas de organización y participación comunitaria, destinadas a mejorar la economía popular y alternativas dentro del estado Portuguesa. 

Asimismo, la Ley Orgánica del Sistema Económico Comunal, establece en su artículo 2 que el Sistema Económico Comunal no es más que el conjunto de relaciones sociales de producción, distribución, intercambio y consumo de bienes y servicios, así como de saberes y conocimientos, las cuales serán desarrolladas por las instancias del poder y público, o por    acuerdo entre ambos, a través de organizaciones socio-productivas bajo formas de propiedad social comunal.  

Cabe señalar, que dentro de la economía popular se encuentra inmerso el proceso de descentralización, cuyo objeto es profundizar la democracia participativa acercando el poder a la población. Por ello, se creó el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, (INPROFEC) Guanare, para promover la participación comunitaria en los procesos económicos, estimulando las expresiones de la economía comunal y social.

Desde esta perspectiva, surge el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal (INPROFEC), cuyos fines específicos   están concebidos al fomento del desarrollo y la consolidación de la economía social de los sectores productivos del estado Portuguesa, tales como: agrícola, pecuario, piscícola, pequeña empresa e industria, turismo, cooperativas, empresas asociativas, empresas de producción social, microempresario, artesanía y transporte. Dentro de las competencias contempla el otorgamiento de créditos, y  disposiciones del funcionamiento, a los fines de garantizar y promover el sistema productivo en el Estado.

El mismo tiene como misión; consolidarse como una institución reconocida por realizar de manera oportuna y técnica el ejercicio del control de la gestión pública con vocación de servicio y sentido ético en la ejecución de sus funciones, conjuntamente con la participación de las comunidades; coadyuvando al fortalecimiento de la administración pública estadal para lograr el máximo bienestar posible de la comunidad portugueseña, de igual modo, su visión es; ejercer el control fiscal externo a los recursos de la administración pública estadal, así como la asistencia técnica a las comunidades en el ejercicio del control social, con el propósito de garantizar la eficacia, eficiencia y transparencia de la gestión pública para lograr la satisfacción de las necesidades de la comunidad  portugueseña.
Por lo tanto, es relevante que la gestión de cobranza se fundamente en la aplicación de las estrategias, así como en la negociación oportuna para el repago de la deuda antes de entregar la cuenta a la norma legal para su exigencia en las instancias judiciales, salvo que las gestiones anteriores no hayan resultado eficientes por motivos externos a la gestión de cobranza.
Para mantener un adecuado equilibrio entre las prácticas de cobranza y la protección al consumidor, toda organización debe desarrollar una cultura profesional de servicio y respeto, a través de la contratación de personal con el perfil adecuado, la implementación de capacitación permanente, y la implementación de procesos claramente definidos, apoyados en información, tecnología adecuadas y precisas. Esto indica, que la cobranza es un servicio al cliente que la organización debe considerar antes del lanzamiento de un nuevo programa de crédito. Su importancia se radica en su papel como parte del ciclo integral del crédito, al igual que una importante fuente de retroalimentación para los procesos previos de cobranza donde en muchos casos se originan los problemas de morosidad.

Las mejores estrategias que pueden utilizarse para tratar y reducir la morosidad, es la implementación de prácticas de cobranza efectivas. Las instituciones también deben estar conscientes de los asuntos de protección al consumidor desde un punto de vista de la gestión de cobranza, al igual que la estructura de costos apropiada para garantizar la distribución adecuada de los fondos. Lo que se debería captar por encima de todo, es que la mejor estrategia de cobranza es la administración de clientes al día, gestión que se lleva a cabo antes de existir un problema de morosidad y termina solamente después de reconocer la pérdida del crédito. 

Lo antes expuesto, es todo lo contrario a lo que acontece en el departamento de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal (INPROFEC), creada con una iniciativa revolucionaria con miras a promover el desarrollo social y productivo de la región, comprendiendo todas las redes sociales, comunales e institucionales, estableciendo así, estrategias frontales destinadas a la progresividad económica-social de las comunidades.

Sin embargo, el objetivo no ha sido cumplido a cabalidad, debido a la necesidad imperiosa de contar con un plan estratégico para la optimización del departamento de cobranzas, donde se ha evidenciado, según informe de gestión de la Contraloría del estado Portuguesa (2012) la debilidad en cuanto al pago de los créditos otorgados, por lo que se podría deducir que ha existido una gestión de cobranza mal definida o que no ha sido bien entendida y lo han conducido a la toma de estrategias equivocadas, costosas y a la desnaturalización de la misma.

Lo expuesto, conduce a deducir que el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, no cuenta con una gerencia administrativa efectiva 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 una planificación estratégica en función de mejorar la gerencia en el departamento de cobranzas, todo ello indica que existe el desconocimiento del entorno tanto interno como externo.

Situaciones como estas, llevan a la institución a enfrentar y a tomar decisiones en forma improvisadas, significando esto el no aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas a fin de minimizar las debilidades y amenazas  presentes en la organización, las mismas no permiten garantizar y desarrollar estrategias para el aprovechamiento de sus recursos. Lo antes descrito evidencia la existencia de un contexto inadecuado el cual conduce señalar la necesidad de definir nuevas estrategias que involucren tanto a los actores internos como externos.

Cabe señalar, que la gestión de una organización se mueve bajo la acción de muchos factores de carácter técnico, económico, social, productivo, cultural y político, por lo tanto, se considera necesario que sean modificadas las estrategias de gestión, tal como lo afirma Ruiz (2010); estas “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).

Desde esta perspectiva, se pretende proponer un Plan Estratégico para la Optimización del Departamento de Cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal Municipio Guanare, estado Portuguesa, con el propósito de mejorar la gestión de cobranza y a la vez brindar las herramientas necesarias para establecer una economía comunal que beneficie a los y las ciudadanas de una comunidad determinada. 

Es así, como surgen las siguientes interrogantes: ¿Cuál es la realidad del proceso en la gerencia administrativa del departamento de cobranza del Instituto de Promoción y fortalecimiento de la economía Comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa?, ¿Cómo determinar la factibilidad técnica y administrativa para la implementación de un plan estratégico para optimizar la gestión de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa?, ¿Para qué diseñar un plan estratégico que optimice la gestión de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal,  Guanare, estado Portuguesa?

Objetivos de la Investigación
Objetivo General

Proponer  un plan estratégico para la optimización del departamento de cobranzas del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, del Municipio Guanare, estado Portuguesa.
Objetivos Específicos

· Diagnosticar como se desarrolla el proceso en la gerencia administrativa del departamento de cobranza del Instituto de Promoción y fortalecimiento de la economía Comunal, Guanare, estado Portuguesa.       
· Determinar la factibilidad técnica y administrativa para la implementación  de un plan estratégico para optimizar la gestión de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal,  Municipio Guanare, estado Portuguesa.       
· Diseñar un plan estratégico que optimice la gestión de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal,  Municipio Guanare, estado Portuguesa.

Justificación

La presente investigación tiene como objetivo, proponer un plan estratégico para optimizar la gestión de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa, desde el punto de vista social se pretende promover el desarrollo social y productivo de la región, así como la participación de las asociaciones, consejos comunales, cooperativas, las diversas formas de organización y participación comunitaria.

En este mismo orden de ideas, podría decirse que tiene un gran valor económico, debido a que una de sus características está destinada a mejorar la economía popular dentro del estado Portuguesa, por tal razón en el estudio se propone un plan que contenga estrategias que fortalezcan la gestión de cobranza adecuada, la cual contribuya a elevar no a disminuir el otorgamiento de créditos a los ciudadanos y ciudadanas.
 Otro aspecto relevante es el factor cultural, porque dentro de la misma esta la iniciativa de sensibilizar al factor humano a que se debe cumplir con el pago de créditos, porque se beneficiarían los usuarios y el Instituto como tal, este aspecto contribuiría a mantener y evolucionar al instituto hasta tal punto que lo convertiría en un alto grado de competitividad ante las demás organizaciones. Esto indica que se debe cambiar la manera de proceder ante las responsabilidades adquiridas como ciudadano(a), frente al estado, así como también el compromiso que debe asumir todo gerente frente a la responsabilidad de desarrollar una gerencia administrativa efectiva que contribuya al progreso del  Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa.
En cuanto al aspecto político, se puede decir que de acuerdo a las características que definen al Instituto  se encuentran los procesos de descentralización, cuyo objeto es profundizar la democracia participativa acercando el poder a la población, esto indica que el estudio se enmarca dentro una normativa que lo rige y como tal hay que cumplir, es por ello que las estrategias que se proponen contribuirá a su mantenimiento y fortalecimiento como tal.
Cabe señalar, que el trabajo de investigación desde el punto de vista académico está enmarcado en la línea de investigación de postgrado de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora UNELLEZ Gerencia Empresarial y Social, el cual pertenece al área ciencias económicas y sociales, es por ello, que mantiene correspondencia a la exigencia en el nivel de maestría de esta institución.
Por consiguiente, este estudio tiene una gran importancia para el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa, porque  ofrece una herramienta de trabajo que solo la practica dirá, si es efectiva o no  las estrategias contenidas en el plan, de igual  modo cabe señalar que toda gestión de cobranza es un área de negocios cuyo objetivo es generar rentabilidad, donde las pérdidas deben convertirse en ingresos. 
Evidentemente, la cobranza representa la parte integral del ciclo del crédito, no debe ser entendida como el paso final debido a que  durante este proceso es cuando la institución recibe valiosa realimentación sobre las políticas generales y actividades específicas de cada subproceso: promoción, evaluación, aprobación y seguimiento.
Alcances

La investigación se ajustó en efectuar un diagnóstico sobre las estrategias que ofrece efectividad en la gerencia administrativa del Departamento de Cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal (INPROFEC), Municipio Guanare, estado Portuguesa, cuyo alcance fue encontrar la alternativa de solución que permitiera fortalecer la gestión de cobranza, basadas en el compromiso y valores de cada uno de los involucrados, que tienen la responsabilidad de una eficaz  gerencia estratégica transformadora, que conduzca hacia la competitividad que requiere toda empresa para ajustarse a los cambios innovadores. De igual manera, es de considerar que el tiempo que se utilizó para el desarrollo del presente proyecto fue de dos años.
CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigación


Toda  investigación  debe estar sustentada por antecedentes que sirvan de base para la consecución de la misma,  representado por trabajos o investigaciones relacionadas con el tema de investigación objeto de estudio, los cuales están relacionados a la propuesta de un plan estratégico para la optimización del departamento de cobranzas, en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa, entre ellos se tiene a:

Castro (2010) en su trabajo de  investigación, el cual tituló; Diagnostico de la gestión administrativa de la empresa NYC distribuciones, C.A., ubicada en la zona industrial III de Barquisimeto estado Lara, plantea que actualmente, la gestión administrativa en cualquier empresa, representa un elemento competitivo, es por ello que esta investigación de campo, se basa en un estudio descriptivo, que tiene como objeto, evaluar la gestión administrativa de la empresa NYC Distribuciones, C.A.

En este sentido, la variable de estudio es la Gestión Administrativa y las dimensiones son; planeación, organización, dirección, control, costos y mercadeo. A razón de esto, se diseñaron dos (2) cuestionarios, que sirvieron de instrumento para la recolección de información y fueron aplicados a la población de empleados existentes. En consecuencia, el análisis evidencio, que la empresa se identifica, favorablemente, con una gestión administrativa eficiente y eficaz, en la mayoría de sus procesos. 

Las conclusiones radican en que la organización, posee elementos favorables para la implementación de estrategias administrativas gerenciales modernas, tiene una estructura definida y conocida por su personal, controla la mayor parte de sus procesos, dispone de una amplia cartera de clientes y ofrece constantes beneficios para el equipo de ventas. En consecuencia, las recomendaciones principales consistieron en definir estrategias y lineamientos basados en optimizar la gestión administrativa, corrigiendo las debilidades y aprovechando las oportunidades del mercado.
La presente se vincula con la actual investigación cuando hace referencia a la necesidad de mejorar la gestión administrativa, fortalecer las debilidades y aprovechar las oportunidades, debido a que cada empresa u organización cuenta con ciertos beneficios a los cuales debe dárseles el buen uso hasta tal punto que la mantengan en el mercado ofreciendo las mejores opciones de competitividad y eficacia con la debida participación ciudadana conscientes del compromiso y el deber.
De igual modo, González (2011) en su trabajo titulado; Formulación de Estrategias de Mercadeo para el Posicionamiento del Centro Industrial Textil (CITCA) en el Mercado, realizado bajo la modalidad de un proyecto factible, enmarcado en una investigación de campo, donde se aplicó la entrevista como técnica de recolección de datos y la encuesta como instrumento para recabar la información, la población estuvo conformada por 25 empresas tanto públicas como privadas del Municipio Guanare. 


Los datos estudiados reflejaron la falta de estrategias, por lo tanto la presente ofrece un variado contenido de alternativas con el fin de ampliar la cartera de clientes e incrementar el volumen de producción en un 22% en base al mercado potencial que pretende conquistar. En conclusión, afirma  que las estrategias permiten a la organización eliminar riesgos en las decisiones de la empresa y en todas las acciones emprendidas, así como también considera que una mejor aplicación de los recursos es una alternativa indispensable para alcanzar los objetivos propuestos.

Evidentemente, se mantiene una estrecha relación entre ambas investigaciones, debido a que  persiguen  formular estrategias que permitan fortalecer y enriquecer la gestión de cobranza tomando en cuenta la debida aplicación y utilización de los recursos la cual disponen para garantizar una gestión efectiva, es por ello que su aporte es relevante, debido a que las estrategias señaladas se tomaran como herramientas y apoyo para el desarrollo de la actual.
Seguidamente, Miranda (2011) presentó una propuesta de un modelo gerencial basado en la gestión del conocimiento orientada a las empresas de servicio público de comercialización de gas de la región centro occidente de Venezuela según distribución geográfica de PDVSA Gas, S.A, caracterizada por buscar los hechos y causas de los fenómenos sociales, prestando escasa atención a los estados subjetivo de los individuos, utilizando mediciones controladas, orientada a la comprobación, al resultado, datos sólidos y repetibles.

Es de señalar, que por ser generalizable, se consideró de carácter cuali-cuantitativa y se fundamenta por los resultados obtenidos en la aplicación del instrumento donde se expresa claramente la importancia de la implementación de estrategias que permitan disminuir la desinformación en función de los planes, estrategias, visión y misión de la empresa, desconocimiento de políticas, técnicas y procedimientos de atención al cliente, entre otras informaciones importantes para mejorar el servicio.

Considerando, que en el transcurso del profesionalismo empresarial se ha evidenciado que muchas de las tendencias gerenciales y de las tomas de decisiones se ven parceladas o limitadas por la falta de conocimiento global de la unidad u organización gerenciada, en algunos de los casos muchas de esas tomas de decisiones contradice la misión, el objetivo de la organización, adicional a lo anterior expuesto, también se ha observado que va en detrimento de la objetividad de algún departamento, desmotivando el ímpetu del capital laboral y por lo general va dirigido al fracaso en el cumplimiento de los objetivos planteados. 
Es por ello, que llegó a la conclusión; de que la empresa debe buscar estrategias para ir formando empleados que tengan interés máximo en trabajar, y sepan encontrar en el trabajo una fuente permanente y constantemente cambiante de nuevas emociones que haga del trabajo algo creador y nuevo.
La relación con la presente investigación, se enfoca desde el punto de vista de que se debe contar con estrategias que permitan tanto al personal como a los clientes asumir el compromiso, así como también realizar una gestión de cobranza efectiva donde la comunicación permita fortalecer el proceso administrativo en función de mantener la armonía en el trabajo y de ofrecerle al cliente la información y los procedimientos adecuados para la cancelación de créditos otorgados.

Posteriormente, Caballero y Odriozola (2011) elaboraron un trabajo especial de grado la cual tienen por título: Estrategias para optimizar los procesos administrativos en la unidad del Sistema de Protección Medica Asistencial (SIPROMA), Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”. En la investigación realizada se trató la problemática que se detectó en la Unidad de Sistema de protección Medica Asistencial, en cuanto a los procedimientos administrativos que presta a los miembros de la comunidad universitaria de la UNELLEZ.

La misma plantea como objetivo general formular lineamientos estratégicos para optimizar los procesos administrativos. La metodología utilizada se enmarco dentro de la investigación descriptiva, basada en un diseño de campo. La población correspondió a treinta y ocho (38) personas que son el total de empleados del departamento de administración. Se diseñó y aplico un cuestionario como técnica de investigación la validez del mismo fue obtenida a través de juicios de expertos. Par el análisis de los datos se utilizó cuadros estadísticos representados por medio de gráficos.

Del análisis de los resultados se detectó que los procedimientos administrativos que lleva a cabo actualmente la Unidad de Sistema de Protección Medica Asistencial, no facilita el logro de los objetivos, también se desprendió la baja autoestima, la falta de personal y el exceso de trabajo, carencia de manuales de normas y procedimientos. Por lo tanto para corregir las fallas se diseñaron lineamientos estratégicos para optimizar los procesos administrativos en esa Unidad.

Significa entonces, que la presente investigación posee una estrecha relación con el presente estudio, debido a que ambas persiguen la aplicación de estrategias por los recursos humanos que cumplen funciones de alta gerencia con el fin de que la empresa u organización logre los objetivos propuestos y de esta manera contribuyan a mantenerse en el mercado por su eficacia y competitividad.

Finalmente, González (2013) en su trabajo de grado realizado en la Universidad “José Antonio Páez”, estado Miranda,  presento una propuesta de un “Plan estratégico para el mejoramiento de la gestión de las cuentas por cobrar en la Empresa Sisalma Sistemas Integrales, C.A., la finalidad de la investigación era mejorar la gestión de las cuentas por cobrar, debido a que existen clientes en la empresa cuyo servicio se ha prestado, sin embargo la facturación que emiten tienen tiempo sin cancelarse, esto ha repercutido negativamente en la cancelación de la nómina del personal, porque en ocasiones no han contado con la liquidez monetaria necesaria para cubrir sus obligaciones con el personal.

De esta manera para alcanzar los objetivos propuestos se seleccionó a una población constituida de cinco (5) personas que laboran en el área contable de la organización, al mismo tiempo que se determinó que la muestra fue conformada por las misma población debido a que se eligió el tipo de muestreo censal. De igual manera, se utilizó como técnica de recolección de datos la encuesta.

A su vez, el análisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, que afectan la gestión de las cuentas por cobrar se realizó a través de una matriz FODA de la cual se derivó el plan estratégico a través del cual se podrá mejorar la administración de las cuentas por cobrar en la empresa en estudio. Al finalizar la investigación concluyo que el personal de cuentas por cobrar le hace falta procedimientos y los formatos que les ayude a mejorar la contribución de este departamento, situación que fue solventada con los objetivos estratégicos que comprenden el plan estratégico propuesto.
Esta investigación constituyó un valioso aporte al trabajo de investigación porque en él se realizó un plan estratégico dirigido al departamento administrativo, donde se identificaron teorías y metodología que sirvieron de gran aporte valioso para la construcción de la presente, donde también se va a diseñar un plan de estrategias para fortalecer la economía comunal en el departamento de cobranza.
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.
Dimensión Gerencial

Gerencia

Brown (1992), la define como “sistema compuesto por una serie de actividades que se interrelacionan e interactúan, desarrolladas por un grupo de personas dentro de una organización, para lograr objetivos previamente establecidos” (p. 46). Estas actividades consisten principalmente en: orientar los esfuerzos hacia el logro de objetivos preestablecidos o lograr realizar algo a través de personas.
Por lo tanto, Brown (1992) considera que la gerencia “es la habilidad para alcanzar los objetivos predeterminados mediante la cooperación voluntaria y el esfuerzo de otras personas, plantea además que la gerencia es trabajar con y a través de individuos y grupos para lograr los objetivos organizacionales” (p. 49). Es decir, la gerencia es un conjunto de actividades mediante las cuales un grupo cooperativo dirige y coordina los esfuerzos de varias personas, para alcanzar objetivos establecidos previamente. Dichas actividades las realizan los dirigentes de la organización por medio de diversos procedimientos. 
Desde esta perspectiva se evidencia que la actividad gerencial tiene las siguientes características; por naturaleza es dinámica, no funciona por medio de fórmulas rígidas o patrones fijos, se lleva a cabo según distintos modos de proceder, de acuerdo con la fase de su existencia en que se encuentra, está sujeta a cambios constantes y puede dirigir y controlar, por lo menos hasta cierto punto, la naturaleza, el grado, la magnitud y la rapidez de los cambios que puedan ocurrir.
Según, Ruiz (2010) señala que el término gerencia:

Se refiere a las organizaciones que efectúan actividades de planificación, organización, dirección y control a objeto de utilizar sus recursos con la finalidad de alcanzar objetivos, comúnmente relacionados con un diagnóstico de alternativas en la solución de sus problemas. De esta manera, un gerente es la persona que planifica, organiza,  dirige y controla una organización, con el propósito de conseguir beneficios financieros o un servicio social. (p. 57).
De acuerdo con lo planteado, la gerencia es aplicable a todas las organizaciones, sean estas educativas, asistenciales, políticas, financieras, familiares, las cuales requieren de quienes dirigen las capacidades gerenciales según el nivel y estructura organizativa que se opere. 

Desde esta perspectiva, Zerpa (2006) plantea, es necesario señalar que 
Las Ciencias Gerenciales, como rama de las ciencias sociales no escapan a la realidad anteriormente descrita. Bajo el ambiente complejo se ha podido comprender cómo la dinámica propia de las organizaciones ha impulsado a los gerentes a través del tiempo a “desarrollar un pensamiento que propicie una revisión exhaustiva de visiones propias y ajenas obtenidas por medios científicos para concretar una nueva direccionalidad”. (p. 32). 
Al respecto Azócar (2007) señala:

Un pensamiento complejo, de existir como lo resalta Morín, no es un pensamiento capaz de abrir todas las puertas, sino de identificar nudos constantes de dificultades que en la medida en que son despejadas y abordadas hacen surgir nuevas y más complejas dificultades. Es una espiral constante e infinita, pero a su vez alcanza ciertos niveles de lucidez que permiten a las personas comprehender y aprehender de los cambios y dinámicas del universo y de la civilización humana.
Es decir, el pensamiento complejo, como corriente paradigmática ha tenido aceptación en la construcción del conocimiento científico, particularmente en las ciencias sociales. Con ello, los gerentes se encuentran en capacidad de desarrollar sus actividades con elevadas probabilidades de éxito en el ambiente el cual se desenvuelven.

Estrategia
El concepto de estrategia, de acuerdo con Andrews (1980), viene a ser la respuesta  de  la  empresa a  las fuerzas influyentes del  entorno; por  esto  hay  que entender que la formulación de la  estrategia empresarial se apoya siempre en la necesidad de responder eficientemente  y actuar con eficacia   en un entorno complejo, con grandes cambios y sujeto a periodos de crisis. 
Es indispensable acotar, que indiferentemente del tipo de organización, todas las empresas poseen una estrategia básica que define su existencia, aun cuando con frecuencia no sea expresada de manera sistemática y formal. Al respecto se citan a  Mintzberg y Voyer (1999) cuando señalan: 
La estrategia debe ser definida a través de la integración y complementariedad de sus distintas acepciones como plan, como pauta, como táctica, como posición y como perspectiva, diferenciándolo del enfoque anterior que señala que la estrategia es el proceso racional a través del cual el estratega se abstrae del pasado para situarse mentalmente en un estado futuro deseado y desde esa posición tomar todas las decisiones necesarias en el presente para alcanzar dicho estado. (p.533).
En una organización la formulación de estrategias comprende la identificación de las debilidades y fortalezas internas, así como la determinación de amenazas y oportunidades presentes en su entorno. La ciencia en la formulación de estrategias radica en la evaluación de  la organización lleva a cabo sus actividades de la manera más efectiva posible, adicionalmente abarca la fijación y comprensión de la misión y los objetivos. 

Según, Fred (2003) la formulación de estrategia:

Constituye el proceso conducente a la fijación de la misión de la firma, llevando a cabo una investigación con el objeto de establecer las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, realizando análisis que compare los factores internos y externos, fijando objetivos y estrategias para la empresa. (p.12).
De igual modo plantea, teniendo en cuenta que la formulación de estrategias es el primer paso para materializar los objetivos planeados, deben emplearse técnicas que permitan el análisis situacional de la organización, para ello se emplean la matriz FODA, es una de las herramientas esenciales que provee de los insumos necesarios al proceso de planeación estratégica, proporcionando la información necesaria para la implantación de acciones y medidas correctivas y la generación de nuevos o mejores proyectos de mejora, en la cual se conforman los factores internos y externos decisivos para la formulación de cuatro tipos de estrategias:


Las estrategias FO: utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar las oportunidades externas. A todos los gerentes les gustaría que sus empresas tuvieran la oportunidad de utilizar las fortalezas internas para aprovechar las tendencias y los acontecimientos externos. Las empresas siguen por lo general estrategias DO, FA o DA para colocarse en una situación en la que tengan posibilidad de aplicar estrategias FO. Cuando una empresa posee debilidades, lucha para vencerlas y convertirlas en fortalezas; cuando enfrenta amenazas, trata de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.


Las estrategias DO: tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al aprovechar las oportunidades externas. Existen en ocasiones oportunidades externas clave, pero una empresa posee debilidades internas que le impiden aprovechar esas oportunidades.

Las estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas. Esto no quiere decir que una organización fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del entorno externo.


Las estrategias DA: Son tácticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y minimizar los efectos de las amenazas del entorno. Una organización que enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas de hecho podría estar en una situación muy precaria. En realidad, esta empresa quizá tendría que luchar por supervivencia, fusionarse, atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la liquidación.


En líneas generales las estrategias deben aprovechar  en forma efectiva las fortalezas de la organización, procurando minimizar el efecto de las debilidades, a fin de enfrentar las amenazas del entorno en pro del máximo aprovechamiento de las oportunidades. Por su parte, Villalba (2001) indica, que la estrategia de una organización “Es un patrón de conducta observable, adoptada en respuesta a imperativos de un entorno, sean estos originados por las acciones de competidores, o por modificaciones del ambiente económico donde se desenvuelve”. (p.13). En cuando a este punto manifiesta que la formulación de estrategias en la organización está definida en cuatro dimensiones:


El ámbito o el alcance de la estrategia que corresponde al plano donde se ejecute, bien sea en una zona geográfica, un sector industrial, un área de la organización, un segmento de los clientes, un sector del mundo. La ventaja competitiva, representada por los atributos de una organización que la diferencia de sus competidores, reconocido en primer lugar por los clientes. Estas ventajas deben estar conformadas por atributos difíciles de alcanzar por la competencia.


Los recursos de la estrategia están referidos a la disponibilidad de captar equipos, infraestructura y personal determinado a sustentar la ejecución de la estrategia. La Sinergia de la estrategia para lograr acoplarse e interrelacionarse con todas las áreas de la organización. La existencia de sinergia permite el máximo aprovechamiento de los recursos y las ventajas competitivas de las estrategias. 


Igualmente, Chadler (citado por Loyola y Schettino, 1994)  afirma que la estrategia “es la determinación de los objetivos básicos de largo plazo de una empresa, y la adopción de cursos de acción y la asignación de recursos necesarios para el logro de esos objetivos” (p. 58). Asimismo,  Steiner (1998)  afirma que la palabra estrategia “ingresó a la literatura de la dirección de empresas para significar aquellas acciones que toda empresa realiza como respuesta a la acción de un competidor, actualmente, estrategia es aquella acción que la alta dirección de una empresa realiza” (p. 45).


Por lo tanto, el propósito de las estrategias es determinar y transmitir a través de un sistema de objetivos y políticas básicos, una imagen acerca de qué tipo empresa se desea proyectar.  Las estrategias no pretenden describir con exactitud cómo ha de lograr la empresa sus objetivos, porque esta es la tarea de incontables programas de apoyo mayores y menores.  Pero las estrategias ofrecen una estructura para orientar el pensamiento y la acción.


Finalmente, Sallenave (1995) plantea que los componentes de una estrategia empresarial son: 
Los objetivos de la acción empresarial claramente definidos (atributos, escalas de medida, normas, horizonte temporal). El plan de acción a nivel de la empresa total y a nivel de las divisiones. Los programas funcionales que describen y miden las consecuencias del plan para cada una de las funciones (finanzas, mercadeo, personal) de la empresa y los recursos requeridos para llevar a cabo los programas. (p. 25).

Tomando en consideración las afirmaciones anteriores, se resumiría que una estrategia sería:  
Un patrón de decisiones coherente, unificador e integrativo. Determina y revela el propósito organizacional en términos de objetivos a largo plazo, programas de acción y prioridades en la asignación de los recursos. Selecciona los negocios de la organización. Intenta lograr una ventana sostenible a largo plazo en cada uno de sus negocios respondiendo adecuadamente ante las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades. Abarca todos los niveles jerárquicos de la firma (corporativo, de negocios y funcional). Define la naturaleza de las contribuciones económicas y no económicas.


Desde este punto de vista unificador, la estrategia pasa a ser un marco conceptual fundamental a través del cual una organización puede afirmar su continuidad vital, a la vez de facilitar su adaptación a un medio ambiente cambiante. La esencia de la estrategia pasa a ser entonces la gestión deliberada de cambio hacia el logro de ventajas competitivas en toda empresa u organización.

Dimensión Administrativa

Administración Estratégica

Según Chiavenato (2010) "La tarea básica de la Administración es hacer las cosas por medio de las personas de manera eficaz y eficiente."(p.78). Es decir, la gestión administrativa y su eficiencia va a depender del cumplimiento de metas de la organización y del trabajo excelente de sus trabajadores. Cabe destacar, que este autor, plantea que "las funciones administrativas consideradas como un todo constituyen el centro de la gestión y comprende cuatro funciones básicas: planificación, organización, dirección y control" (p.85).
En relación a esto, Guzmán (2003), define gestión como "La dirección o administración de una empresa o de un negocio"(p. 154). Es decir todo lo correspondiente al conjunto de trámites que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La teoría de la administración establece que el proceso de administrar se debe realizar en cuatro etapas: Planear, Organizar, Dirigir, Controlar; si se quiere administrar estratégicamente a una organización, habrán de seguirse estas mismas etapas del proceso, pero de forma estratégica. Esto indica que en primer lugar se debe planear estratégicamente partir de un plan como eje de la operación de la empresa, mediante el análisis del ambiente externo, el ambiente interno y en función de esto, formular opciones estratégicas.

Una vez planeada la situación, se procede a organizar estratégicamente, es decir, la empresa debe de tener una organización que facilite e impulse la implantación del plan estratégico. Para esto, se debe tener una organización plena, preferentemente matricial, con objetivos, funciones y políticas definidas en forma clara y concisa, con distribución de responsabilidades, que posibiliten el trabajo en equipo.

Seguidamente, se procede a dirigir estratégicamente, definir los lineamientos para que la dirección operativa los ejecute. Esto proporciona sentido de dirección a la organización, señala la visión y la misión fundamentadas en los valores preferentes para la organización. Finalmente se controla estratégicamente, esto es, monitorear indicadores del desarrollo de las estrategias para prevenir desviaciones y en su caso, operar de forma inmediata los planes de contingencia.
En este mismo orden de ideas, la administración estratégica según Fred (2003) la considera como "El arte y la ciencia de formular, implantar o evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos"(p.371). Entonces se puede definir que la administración estratégica es todo un proceso que inicia con la elaboración de la definición exacta del negocio para luego establecer de manera clara y concreta como se visualiza la empresa a un determinado tiempo.
Ahora bien, ésta visualización no se trata de una simple declaración de sueños y buenos propósitos, sino del verdadero objetivo que se alcanzará con una serie de acciones bien definidas por medio de estrategias,” Sin una estrategia una empresa es como un barco sin timón, dando vueltas en círculos. Es como una trampa, pues no tiene un sitio a donde ir" (Ross y Kami, 2003, p.89).

Asimismo, Nosnik y Rebeil (2006) La “administración estratégica” se define como:

El proceso que se sigue para asegurar que una organización posea una estrategia organizacional apropiada y se beneficie de su uso, consideran que desde siempre el mayor beneficio de la administración estratégica ha consistido en que sirve para que las organizaciones tengan mejores estrategias gracias a que usan un enfoque más sistemático, lógico y racional para elegir sus estrategias, esto demuestran que la contribución más importante de la administración estratégica está en el proceso.

Existen ciertas investigaciones la cual plantean que los beneficios de la administración estratégica se pueden dividir de la siguiente manera: Beneficios financieros: Una serie de investigaciones demuestran que las organizaciones que aplican los conceptos de administración estratégica son más rentables y exitosas que las que no lo hacen beneficios no financieros. 

Por consiguiente, además de ayudar a las empresas a evitar los problemas financieros, la administración estratégica ofrece beneficios tangibles, como estos; una mayor alerta ante las amenazas externas, mayor comprensión de las estrategias de los externos, permite detectar oportunidades, clasificarlas por orden de prioridad y explotarlas. Ofrece una visión objetiva de los problemas administrativos. Representa un marco para coordinar y controlar mejor las actividades. Reduce las consecuencias de cambios adversos y permite tomar decisiones importantes para respaldar mejor los objetivos establecidos. 

Siguiendo el orden de ideas, cabe señalar a Fred (2003) en su libro “Conceptos de Administración Estratégica” donde establece que las etapas de la dirección estratégica son las siguientes:

Formulación de Estrategias: incluye la creación de una visión y una misión, la identificación de oportunidades y amenazas externas, la determinación de las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la creación de estrategias alternativas y la elección de estrategias específicas a seguir.
Los asuntos relacionados con la formulación de la estrategia incluyen la toma de decisiones sobre los negocios a los que ingresará la empresa, los negocios que debe abandonar, la distribución de los recursos, si se deben expandir o diversificar las operaciones, si es conveniente entrar a los mercados internacionales, si es mejor fusionarse con otra empresa o formar una empresa común y la manera de evitar una toma de control hostil.

Puesto que ninguna empresa posee recursos ilimitados, los estrategas deben decidir cuáles son las estrategias alternativas que proporcionarán mayores beneficios. Las decisiones sobre la formulación de las estrategias comprometen a una empresa con productos, mercados, recursos y tecnologías específicos durante un periodo prolongado. Las estrategias determinan las ventajas competitivas a largo plazo. 
Para bien o para mal, las decisiones estratégicas producen consecuencias importantes en diversas funciones y efectos duraderos en una empresa. Los gerentes de alto nivel poseen la mejor perspectiva para comprender en su totalidad los distintos aspectos de las decisiones de formulación, además de poseer la autoridad para comprometer los recursos necesarios para la implantación.

Ejecución de Estrategias: requiere que una empresa establezca objetivos anuales, diseñe políticas, motive a los empleados y distribuya los recursos de tal manera que se ejecuten las estrategias formuladas, la implantación de la estrategia incluye el desarrollo de una cultura que apoye las estrategias, la creación de una estructura de organización eficaz, la orientación de las actividades de mercadotecnia, la preparación de presupuestos, la creación y utilización de sistemas de información y la vinculación de compensación de empleados con  rendimiento de la empresa.

La implantación de la estrategia se conoce a menudo como la etapa de acción de la dirección estratégica, significa movilizar a los empleados y gerentes para poner en acción las estrategias formuladas. Se considera con frecuencia como la etapa más difícil de la dirección estratégica, requiere disciplina, compromiso y sacrificio personal. La implantación exitosa de la estrategia depende de la habilidad de los gerentes para motivar a los empleados, lo cual es más arte que ciencia. Las estrategias formuladas que permanecen sin implantar no tienen utilidad.

Las habilidades interpersonales son importantes para lograr el éxito en la implantación de la estrategia. Las actividades de implantación de la estrategia afectan a todos los empleados y gerentes de una empresa. Cada división y departamento debe responder a preguntas como: ¿qué debemos hacer para implantar la parte que nos corresponde de la estrategia de la empresa? ¿Qué tan bien podemos realizar el trabajo? El reto de la implantación es estimular a los gerentes y empleados de una empresa para que trabajen con orgullo y entusiasmo hacia el logro de los objetivos establecidos.

Evaluación de Estrategias: es la etapa final de la dirección estratégica. Los gerentes necesitan saber cuándo ciertas estrategias no están funcionando adecuadamente; y la evaluación de la estrategia es el principal medio para obtener esta información. Todas las estrategias están sujetas a modificaciones futuras porque los factores externos e internos cambian constantemente. 
Por tal razón, existen tres actividades fundamentales en la evaluación de la estrategia: en primer lugar; la revisión de los factores externos e internos en que se basan las estrategias actuales; en segundo lugar;  la medición del rendimiento, y por último, la toma de medidas correctivas. La evaluación de las estrategias es necesaria porque el éxito de hoy no garantiza el éxito de mañana. El éxito genera siempre problemas nuevos y diferentes, y las empresas complacientes desaparecen.
Plan Estratégico

Consiste en un programa de actuación que consiste en aclarar lo que se pretende conseguir y cómo se propone conseguirlo. Asimismo, es un instrumento estratégico, que puede emplearse para adecuar las respuestas de la empresa ante su ambiente, porque la esencia de este tipo de planeación consiste en realizar y ubicar una organización con su entorno, identificando las oportunidades y amenazas que pueden surgir en el futuro y contraponiendo con las fortalezas y debilidades de la empresa, con el fin de contar con una base importante para tomar decisiones.
Al respecto, Martínez (2011) considera que la planeación estratégica integra un plan, un curso de acción conscientemente determinado, una guía o una serie de guías para una situación específica, una maniobra o “complot” para ganar la partida al competidor, que consiste en ser más inteligente.

Puede considerarse como el objetivo de la planeación estratégica es modelar y remodelar los negocios, productos y servicios de la empresa, de manera que se combinen para producir un desarrollo y utilidades satisfactorios. Tomando en cuenta que el mercado se encuentra en un constante cambio, es necesario primeramente establecer objetivos estratégicos así como formular las estrategias que habrán de seguirse para cumplir con dichos objetivos.

Todo ello indica, que tiene como propósitos principales, primero minimizar la incertidumbre que existe en el mundo de los negocios estableciendo cuáles serían las consecuencias de tomar determinadas decisiones administrativas. Como otro propósito de la planificación estratégica se tiene el de garantizar el éxito de una organización a lo largo del tiempo.

Por consiguiente, consiste principalmente en coordinar todos los elementos con los cuales cuenta una organización para lograr el éxito en el mercado, estableciendo objetivos estratégicos que sean viables pero a la vez desafiantes para la organización; definiendo cuales son las actividades necesarias para cumplir con los objetivos propuestos

En este mismo orden de ideas, Martínez (ob. Cit.) señala que “para abordar correctamente el diseño de un plan estratégico es necesario profundizar en diversas etapas basadas en el análisis y en la toma de decisiones”; por lo que se pueden  identificar dichas etapas como se detallan a continuación: análisis de la situación, diagnóstico de la situación, declaración de objetivos, estrategias corporativas y los planes de acción.

Este  soporte  teórico  contribuye  favorablemente  a  la   presente  investigación debido a que señala cuáles son cada uno de los pasos y etapas requeridas para la elaboración del plan estratégico, la cual será tomada en cuenta en el momento del diseño de la propuesta del presente estudio.
Estrategias Gerenciales

Son innumerables las concepciones en torno al tópico gerencial y las misma varían dependiendo a su contexto, de allí que autores como Serralde (2008), señala que el gerente, es aquel que es capaz de reconocer cada situación y distinguirla una de otra, en cuanto a sus exigencias, diagnosticar las acciones estratégicas para incidir en ellas y actuar en consecuencia para llegar al efecto deseado o buscado. 

En el mismo orden de ideas, señala el autor anteriormente reseñado que el recurso más valioso que el gerente tiene para enfrentar las situaciones cambiantes, es su comportamiento gerencial. Los individuos reaccionan de formas muy variadas ante los mismos estímulos, y esto es normal; pero en el mundo organizacional, resulta altamente importante reaccionar en la forma apropiada a una situación dada para poder contribuir con oportunidad a los requisitos de logro, es decir, no siempre los gerentes reaccionan con el comportamiento apropiado y con frecuencia pierden control de las situaciones, esto les lleva a intentar recurrentemente comportamientos equivocados que son vistos por los demás como reacciones irracionales, es por ello que se dice que el gerente usa la cuota de energía necesaria con el estilo gerencial indicado para llevar las situaciones a donde tienen que llegar produciéndose los efectos o resultados que buscan.

El conocimiento que un gerente debe tener sobre su repertorio de reacciones, ante diferentes situaciones, resulta de capital importancia si éste desea asumir control sobre su nivel de efectividad gerencial. Toda vez que el comportamiento gerencial es el brazo de palanca para movilizar y gestionar las situaciones, la mentalidad orientada hacia resultados es el giróscopo que guía la energía hacia el fin deseado.

Señala Ferrer (2006), que existen pues dentro de la teoría tres componentes esenciales, a saber: (a) El comportamiento gerencial; (b) Las situaciones gerenciales y (c) Mentalidad orientada a los resultados. Cuando un gerente conoce y domina su comportamiento gerencial, distingue y gobierna las situaciones, y responde guiado por su mentalidad orientada a los resultados, es un gerente que contribuye grandemente a la productividad.   De vital importancia resulta el sentido común para reconocer situaciones, como también la flexibilidad para adaptarse a las mismas conjuntamente, la determinación para imponerse cuando se requiere.

Ahora bien, un gerente debe estar ligado a la creación o puesta en marcha de estrategias que permitan el desarrollo de la organización y por ende el bienestar y logro de los objetivos y metas trazadas, pero ¿qué son la estrategias?

Tal y como lo concibe Medina (2004), la estrategia “es una herramienta gerencial vital para determinar la orientación de la empresa, de tal forma que facilite la transformación y adecuación de la organización a las realidades del entorno competitivo” (p. 86). Así mismo autores como Garrido (2003) considera la estrategia como un proceso administrativo de entender a la organización, para visualizar su futuro a través de la innovación y la creatividad, la cual implica la utilización de instrumentos conceptuales y herramientas prácticas que conlleven a crear ventajas para el éxito y seguir de cerca su entorno.

Para centrarse en el concepto de estrategia como fuente de ventaja competitiva Palacios (2003) sugiere que los gerentes deben asumir conductas sobre pensamiento conceptual, visto como una herramienta esencial para administrar y entender a la organización; visión estratégica, para entender la influencia del entorno en la organización; y sobre todo habilidades gerenciales para la toma de decisiones asertivas, con base en la información y condiciones del entorno.

 Por lo tanto, una buena estrategia ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organización para lograr una situación viable y original, así como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes. 

La estrategia gerencial es importante para cualquier empresa por grande o pequeña que sea, es necesario que se den excelentes decisiones para llevar a la empresa directo hacia sus objetivos y el cumplimiento de su misión y visión. Formular la estrategia de una organización, implica tres grandes pasos:

1. Determinar dónde se está: analizar la situación tanto interna como externa, a nivel micro y macro. Para esto son útiles herramientas como la matriz DOFA.

2. Determinar a dónde se quiere llegar: esto implica establecer la misión, visión, valores y objetivos, tanto a nivel corporativo como a nivel de unidad de negocio.

3. Determinar cómo llegar hasta allí: es decir, el plan estratégico – la serie de decisiones que se deben tomar, basadas en factores como: ¿Qué productos y servicios ofrecer?; ¿Qué demandas del mercado satisfacer?; ¿A qué segmento de clientes atender?; ¿Qué tecnología utilizar (o desarrollar)?; ¿Qué método de ventas utilizar?; ¿Qué forma de distribución utilizar?; ¿Qué área geográfica atacar?.
Si bien es cierto que el empleo de estrategias conducen a la organización a ser considerada una Gerencia Estratégica, en tal sentido es de gran importancia para la investigación describir lo concerniente a las distintas Etapas que caracaterizan al proceso de Gerencia estratégica.
Dimensión Social

Gestión de Cobranza

Rial (2004) plantea que la gestión de cobranza
Es el conjunto de acciones coordinadas y aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la recuperación de los créditos, de manera que los activos exigibles de la institución se conviertan en activos líquidos de la manera más rápida y eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena disposición de los clientes para futuras negociaciones.

En tal sentido, considera que la gestión de cobranza es un proceso bastante interactivo con los clientes, que parte del análisis de la situación del cliente, un oportuno y frecuente contacto con el cliente, ofreciendo en el proceso de negociación alternativas de solución oportunas para cada caso y registrando las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y el control del cumplimiento de los acuerdos negociados. Algunas acciones típicas en la gestión de la cobranza las describe a continuación: Análisis del caso: ¿Quién es el cliente? ¿Cuál es su situación? ¿Cuáles fueron las condiciones para el otorgamiento del crédito? ¿Por qué cayó en mora? Aquí se puede considerar fuentes internas y externas de información como centrales de riesgo, relación de deudores, contacto con el cliente: ¿Qué información registra el cliente? ¿Dónde está ubicado el cliente? ¿Cuáles acciones ya fueron ejecutadas? Diagnóstico: ¿Cuál es el problema a raíz de la morosidad actual? generación de alternativa: ¿Cuáles son las posibles soluciones? El objetivo de esta acción es la venta del beneficio para crear una cultura de pago en el cliente.

Obtención de compromisos de pago: ¿Realizar una buena negociación? La empresa debe identificar claramente, cuándo, dónde, cómo y cuánto pagará el cliente, y recordar, por ejemplo, que el cliente que está en una situación de sobreendeudamiento o disminución de ingresos establecerá una jerarquía en el pago de las deudas. ¿Lograr que el cliente le dé prioridad al pago de este crédito?

Cumplimiento de compromisos de pago: ¿El cliente cumplió con el compromiso de pago en la fecha indicada? ¿Demuestra que quiere pagar? El objetivo es mostrar consistencia a lo largo de todo la gestión de cobranza. No basta el compromiso y la actitud positiva del cliente hacia el pago; los gestores de cobranza deben realizar seguimiento a los compromisos de pago.

Registro de Acciones: ¿Las acciones están siendo coordinadas? Es importante considerar o ponerse en el lugar de la persona que continuará la gestión de cobranza.  En síntesis, se puede decir que llevando a cabo cada una de las acciones descritas se puede lograr con éxito la optimización del departamento de cobranza del Instituto de promoción y fortalecimiento de la economía comunal del Municipio Guanare, en donde el compromiso asumido por cada una de las partes es vital para la evolución y desarrollo del mismo, así como también garantizaría su permanencia en el mercado y multiplicaría su beneficio a una comunidad determinada.
Participación Ciudadana
La participación ciudadana, protagónica y revolucionaria está basada en valores democráticos, humanísticos con horizonte ético-político, en búsqueda de un Estado de derecho y de justicia social, para el respeto a la vida, la libertad, la justicia, la igualdad, la solidaridad, la responsabilidad social, los derechos humanos, el pluralismo, la dignidad, el reconocimiento del otro como ser humano, comprendiendo que el otro o la otra no es más que su propio espejo, es un estado constante de proyección. 
Por lo tanto, la participación ciudadana al ejercerse responsablemente a través del ejercicio de la contraloría social, jamás dirá algo de lo que no tenga prueba, dado que está sujeta al Estado de Derecho, sus valores individuales son sustituidos conscientemente por los valores del colectivo.
Economía comunal
Es considerada como un modelo de economía organizada desde las bases populares en procura de diseñar el flujo de la producción de bienes y servicios desde el origen hasta el beneficiario final tomando en cuenta la experiencia y las vivencias típicas de cada comunidad.
La economía es una ciencia social orientada a resolver el problema económico para mejorar la calidad de vida del ser humano, ante esta realidad  se han venido buscando alternativas de solución; y una de ellas está representada por la economía comunal, la cual también se ha tomado como alternativa de solución a la crisis social y económica en varios países latinoamericanos, en el caso de Venezuela, es importante destacar que la obligación por parte del Estado de promover y proteger las organizaciones Nacional de la República Bolivariana de Venezuela, aprobada en diciembre de 1999.  de economía social está consagrada en la Constitución
Es importante destacar que estas organizaciones deben responder a los intereses y el progreso de la comunidad y deben trabajar por conseguir el desarrollo sustentable de sus comunidades y para ello el Estado está en la obligación de crear los organismos que velen y garanticen la debida atención de las distintas organizaciones de economía comunal. Según, Hernández (2008), la Economía comunal viene a ser la expresión popular de la producción de Bienes y Servicios a través de los factores de producción (tierra, recurso humano, recursos monetarios y recursos administrativos) en manos de las comunidades.
Según  Casa (2006) expresa:
Las sociedades, instituciones, organizaciones y empresas confrontan serias transformaciones, debido a una realidad cambiante que las dirige hacia el caos y que las obliga a conformar un nuevo contexto sociocultural, a modificar patrones organizacionales, reformular o innovar estrategias de acción y de estilos de conducción en el ámbito empresarial; esto es: adaptarse al nuevo paradigma emergente.(p.50).
En este mismo orden de ideas, cabe señalar que la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999)  le brinda toda la legitimidad para su ejercicio  y orientando a la transformación no a la reproducción o reforma del sistema capitalista, por tanto se debe ejercer la participación ciudadana de forma crítica y autocrítica, consciente de que se está rompiendo el paradigma, cambiando un modelo de democracia representativa por un modelo de democracia participativa principalmente desde el ámbito cotidiano, dado que es en los  pequeños espacios donde se debe profundizar la democracia, en los diferentes escenarios, como: la familia, la comunidad y  el trabajo. 
Por ello, Chiavenato (2010) alega "El éxito de toda organización dependerá de que la misma cuente con recursos humanos preparados y motivados, pues son ellos los que garantizan su competitividad, productividad y eficiencia" (p.22). De igual forma, hace referencia a que la administración es una de las actividades humanas más importantes. Desde que los seres humanos comenzaron a formar grupos para cumplir propósitos que no podían alcanzar de manera individual, la administración ha sido esencial para garantizar la coordinación de los esfuerzos individuales. 
Fundamentación Legal
Se considera necesario fundamentar para dar consistencia al estudio realizado, por tal razón se consultó textos legales pertinentes a la investigación. Según la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999) señala en el Artículo 62; que   ” Todos los ciudadanos y ciudadanas tienen el derecho de participar libremente en los asuntos públicos, directamente o por medio de sus representantes elegidos o elegidas. La participación del pueblo en la formación, ejecución y control de la gestión pública es el medio necesario para lograr el protagonismo que garantice su completo desarrollo, tanto individual como colectivo. 

De igual modo, indica: son medios de participación y protagonismo del pueblo en ejercicio de su soberanía…en lo social y económico, las instancias de atención ciudadana, la autogestión, la cogestión, las cooperativas en todas sus formas incluyendo las de carácter financiero, las cajas de ahorro, la empresa comunitaria y demás formas asociativas guiadas por los valores de la mutua cooperación y la solidaridad. Esto se puede encontrar en  el Artículo 70 de la misma normativa. 

Así como también, contempla que se reconoce el derecho de los trabajadores y trabajadoras, el de la comunidad para desarrollar asociaciones de carácter social y participativo, como las cooperativas, cajas de ahorro, mutuales y otras formas asociativas. Estas asociaciones podrán desarrollar cualquier tipo de actividad económica, de conformidad con la ley. La ley reconocerá las especificidades de estas organizaciones, en especial, las relativas al acto cooperativo, al trabajo asociado y su carácter generador de beneficios colectivos. El estado promoverá y protegerá estas asociaciones destinadas a mejorar la economía popular y alternativa, lo anteriormente descrito se encuentra establecido en el Artículo 118 de esta Ley.

Es evidente, que la existencia de empresas son consideradas de gran apoyo económico tanto para el país como para una comunidad, debido a que generan empleo y beneficios colectivos que contribuirán a satisfacer necesidades de una población y por ende el estado velará por el buen funcionamiento de las mismas, así como también se asegurará de que los trabajadores reciban capacitación, asistencia técnica y obtengan su financiamiento. Considerando a este como imprescindible para el logro de su gestión.

De igual modo, el Proyecto  de Ley de Participación de Trabajadores y Trabajadoras en la Gestión de Empresas Públicas y Privadas (2005), en el  Artículo 3; plantea lo siguiente en cuanto a la designación de los Gerentes:

Los gerentes del área de recursos humanos serán designados del seno de un trío de propuesta por los trabajadores a través de su representación en la Junta Directiva. Están obligados a garantizar la participación y el protagonismo en su área organizativa.  

Indudablemente, que toda empresa debe asignar los recursos humanos necesarios que ayuden a la fluidez , eficacia y eficiencia del trabajo en la empresa, como también contribuirá a ser más competitiva y a la vez estará dando oportunidad de trabajo en una área determinada donde se justifique su participación y desempeño laboral.

De igual modo, establece en el Artículo 8;  que las atribuciones de los Comités de Gestión son: Garantizar el espacio de participación de  los Trabajadores y Trabajadoras en las unidades organizativas de la empresa,  la ejecución de las políticas y estrategias establecidas por la Junta Directiva. Igualmente estimular la observación y cumplimiento de las leyes, políticas, normas y procedimientos de la empresa. Así mismo, conocer, proponer y validar las normas, procedimientos internos y estructura organizativa de la empresa y demás que le atribuyan los estatutos sociales y las políticas estratégicas nacionales.

El Consejo Legislativo (2011), decreta la siguiente Ley de Transformación del Fondo Único de Financiamiento para el Desarrollo de la Economía Social del Estado Portuguesa en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal (INPROFEC), el cual indica que se  transforma el Fondo Único de Financiamiento para el Desarrollo de la Economía Social del estado Portuguesa a este Instituto, quien gozará de las mismas prerrogativas, privilegios y excepciones que la ley le concede.

El mismo tiene por objeto regular la creación, organización y funcionamiento dentro del marco de los principios del desarrollo sustentable y sostenible que establece la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela, la Constitución del estado Portuguesa, el Plan Nacional de Gobierno Simón Bolívar 2007-2013 y el Plan Estadal de Desarrollo por una Portuguesa Socialista, específicamente en lo relativo a los ejes de Inclusión Socio Productivo y Agro-Ecológico.

Así como también establece, es un instituto público, con personalidad jurídica y patrimonio propio, independiente del fisco estadal, adscrito a la Secretaría de Desarrollo Económico y el objeto fundamental es:

1) Fomentar el desarrollo de la economía comunal del estado Portuguesa, mediante la ejecución de políticas y proyectos en materia crediticia dirigidos al mejoramiento de las unidades productivas de escasos recursos, en los sectores económicos previstos en esta ley, a las empresas de propiedad social o comunal, a las personas jurídicas sin fines de lucro, a las trabajadoras y trabajadores no dependientes y a las personas naturales de mayores carencias.

Todo ello, con el fin de proveerlas, de manera justa y equitativa, de recursos económicos, asistencia técnica y la capacitación que les permita su inserción en el Plan de Desarrollo Económico del estado Portuguesa, específicamente en lo relativo a los Ejes de inclusión Socio-Productivo y Agro-Ecológico con la mayor suma de felicidad y el mejoramiento de calidad de vida del pueblo Portugueseño.

2) Brindar financiamiento integral a las actividades primarias de producción agraria, pecuarias, piscícolas, pequeñas empresas e industrias, empresas de propiedad social, comunal, comerciantes, artesanos o cualquier otra forma de asociación popular, con el objeto de fomentar el desarrollo económico social de los sectores productivos.

3) Brindar financiamiento integral a las propuestas que presentan los consejos comunales, consejos campesinos, consejo de pescadores y pescadoras y cualquier otra forma de organización y participación comunitaria, cuya actividad principal se encuentra relacionada con el desarrollo económico social del Estado, para la construcción colectiva y cooperativa de un modelo económico que atienda a los principios constitucionales. Lo expuesto se encuentra fundamentado en los Artículos del 1al 4 de la Ley de Transformación del Fondo Único de Financiamiento para el Desarrollo de la Economía Social del Estado Portuguesa.

De acuerdo al Proyecto de Ley Orgánica del Poder Popular,  el Artículo 2; dice, el poder popular es el ejercicio pleno de la soberanía por parte del pueblo en lo político, económico, social, cultural, ambiental, internacional, y en todo ámbito del desenvolvimiento y desarrollo de la sociedad, a través de sus diversas y disímiles formas de organización, que edifican el Estado Comunal.
Finalmente, se hace referencia a las organizaciones del poder popular establecidas en el Artículo 9; la cual dice así: Las organizaciones del poder popular son las diversas formas del pueblo organizado, que integran a ciudadanos y ciudadanas con objetivos e intereses comunes, en función de superar dificultades y promover el bienestar colectivo… Las organizaciones del poder popular actuarán democráticamente y procurarán el consenso popular entre sus integrantes.

Tabla 1. Operacionalización de Variables
Plan estratégico para la optimización del  departamento de cobranzas,  instituto de promoción y fortalecimiento de la economía comunal municipio guanare portuguesa
	Objetivo general
	Variable
	Definición conceptual
	Definición operacional
	Dimensión
	Indicadores
	Ítems

	Plan estratégico  para la optimización del departamento de cobranzas Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa.


	Gerencia
	Se refiere a las organizaciones que efectúan actividades de planificación, organización, dirección y control a objeto de utilizar sus recursos con la finalidad de alcanzar objetivos, comúnmente relacionados con un diagnóstico de alternativas en la solución de sus problemas.(Ruiz, 2010)
	La gerencia es todo proceso de gestión que amerita poner en práctica un conjunto de estrategias para lograr los objetivos
	Gerencial
	-Proceso

-Debilidades y Amenazas

-Control
	1

2

3

	
	Plan estratégico
	La planeación estratégica integra un plan, un curso de acción conscientemente determinado, una guía o una serie de guías para una situación específica, una maniobra o “complot” para ganar la partida al competidor, que consiste en ser más inteligente.(Martines,2011)
	Es un instrumento estratégico, la cual consiste en aclarar lo que se pretende conseguir y cómo se propone conseguirlo.
	Administrativa
	-Objetivos

-Estrategias

-Fortalecimiento


	4

5

6

	
	Gestión de cobranzas
	Conjunto de acciones coordinadas y aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la recuperación de los créditos, de manera que los activos exigibles de la institución se conviertan en activos líquidos de la manera más rápida y eficiente posibles.(Rial,2004)


	Es un proceso interactivo con los clientes que ofrece alternativas de solución oportunas 
	Social
	--Misión y Visión

-Saberes y Conocimientos

-Compromiso

-Gestión


	7

8

9

10


Fuente: Torres  (2014)

Definición de Términos Básicos

Los siguientes son  conceptos básicos que se usaran en el transcurso de la investigación:

Administración 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.

Administración: el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales.

Amenazas: Tendencias que inhiben, limitan o dificultan el desarrollo operativo de una organización.

Debilidades: Actividades u obstáculos que dificultan el funcionamiento óptimo de la organización.

Desarrollo de estrategias: Hace referencia a los procesos mediante los cuales se pone en práctica cada uno de los tres niveles de estrategias, la de negocios, la corporativa y la institucional.

Diagnostico estratégico: Análisis que se hace mediante el uso de la matriz D.O.F.A. (debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas).

Economía comunal: es un modelo de economía organizada desde las bases populares en procura de diseñar el flujo de la producción de bienes y servicios desde el origen hasta el beneficiario final tomando en cuenta la experiencia y las vivencias típicas de cada comunidad.

Estrategia de cobranza: El proceso de cobranza es un acto de equilibrio donde el colector debe comparar el riesgo crediticio contra el valor potencial del cliente.
Fortalezas: Actividades o atributos internos que apoyan el logro de los objetivos en la organización.

Gerencia: es la rama de la administración que se encarga de la implantación de sistemas de una organización para alcanzar una sana organización. 
, su posterior control lo que permitirá una acertada evaluación de los mismos debido a que controla efectivamente todos los recursos y finanzas
Gestión: proceso que desarrolla actividades productivas con el fin de generar rendimientos de los factores que en él intervienen. Diligencia que conduce al logro de un negocio o satisfacción de un deseo.

Misión: es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es el motivo de su existencia, da sentido y orientación a las actividades de la empresa.

Objetivos: es el fin que se quiere lograr ya sea con la realización de una sola operación de una actividad concreta, de un procedimiento, de una función o de todo el funcionamiento de una institución.

Oportunidades: Tendencias económicas, sociales, políticas, tecnológicas, competitivas, como hechos que pueden de forma significativa beneficiar a una organización.
Participación ciudadana: conjunto de acciones o iniciativas que pretenden impulsar el desarrollo local y la democracia participativa a través de la integración de la comunidad.
Plan estratégico: Es un documento oficial en el que los responsables de una organización (empresarial, institucional, no gubernamental...) reflejan cual será la estrategia a seguir por su compañía en el medio plazo.
Planificación estratégica: proceso organizacional que apunta a especificar la estrategia de una firma y la asignación de tareas y responsabilidades para llevarla a cabo.

Visión: es el sueño alcanzable a largo plazo, el futuro aspirado. Se debe incorporar tanto la Visión del usuario externo, como la del Interno. Debe ser alcanzable y real.

CAPITULO III
MARCO METODOLÓGICO
Postura Epistemológica

El marco metodológico de la investigación recoge fundamentalmente los pasos a seguir desde que se inicia el estudio hasta su culminación. El presente estudio, se enmarca en el paradigma cuantitativo que según Palella y Martins (2006), señala que: “está orientada a resultados propios de las ciencias naturales, utiliza métodos y técnicas confiables” (p. 78). Al respecto, González y Rodríguez (1991), señalan que “a” (p. 41).

Desde el punto de vista metodológico, se puede denominar cuantitativamente a la investigación que predominantemente tiende a usar instrumento de medición y comparación que proporcionan unos datos cuyo estudio requiere el uso de modelos matemáticos y de estadística. De igual manera, epistemológicamente, esta investigación se abordó desde el paradigma cualitativo, con el uso del método etnográfico que se considera apropiado para el objeto de estudio de este trabajo porque  revaloriza la capacidad auto reflexiva de la investigadora para ser monitor de su propia práctica. Según Martínez (1991), explica “el enfoque etnográfico se apoya en la convicción de que las tradiciones, valores del ambiente en que se vive se van internalizando poco a poco y generan regularidades que pueden explicar la conducta individual y grupal en forma adecuada” (p.28). 

En tal sentido, este enfoque implicó la participación intensa de la investigadora en el medio social estudiado y un esfuerzo para comprender los eventos con el significado que tienen para quienes están en ese contexto. Así de esta manera, tratar construir o crear una imagen igual que se 

aproxime a esa realidad o grupo estudiado  y emerge de la realidad social estudiada combina fuentes bibliográficas y vivas, es decir de fuentes mixtas más sin embargo no hay establecido un diseño acabado con anterioridad. Así lo afirma Martínez (2011), “Un modelo diseñado totalmente detallado y prefabricado constriñe las posibilidades y riqueza del área en estudio. El diseño emerge en el transcurso de la investigación...” (Pp. 192-193). 

Dentro de este enfoque se realizaron interpretaciones hermenéuticas, con ayuda de la fenomenología, el interaccionismo simbólico ya que este es una de las orientaciones metodológicas del proceso hermenéutico, o interpretativo. En este mismo orden de ideas, explicita Martínez (2011), la fenomenología estudia los fenómenos tal como son experimentados, vividos y percibidos por el hombre y por lo tanto, permite el estudio de las realidades cuya naturaleza y estructura peculiar solo pueden ser captadas desde el marco de referencia interna del sujeto que las vive y experimenta. 

A través de este enfoque, la investigadora buscó la compresión del problema tratado, ya que formó parte activa dentro del contexto, lo cual permitió crea un vínculo cercano con el grupo social estudiado, dicho vinculo denominado raapor según Tezanos (1998). A su vez, integro el uso del método cualitativo etnográfico y la investigación holística que interpretando a Hurtado (2010), rescata la creatividad del investigador, lo anima y lo motiva a arriesgarse a conocer sus propias inferencias acerca de la realidad, a imaginar sobre lo observado y no observado para proponer soluciones, a construir y a recoger los resultados de su trabajo, de esta manera dar inicio nuevamente al proceso incesante de la investigación.

Tipo de Investigación

El estudio se apoyó en una investigación descriptiva, según Tamayo y Tamayo (2008), comprende la descripción, registro, análisis e interpretación de la naturaleza actual, composición o procesos de los fenómenos. Por tal razón, en el presente estudio se planteó conocer la situación actual con respecto a la gerencia administrativa desarrollada en el departamento de cobranza que optimice el buen funcionamiento del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare.

Diseño de la Investigación
La investigación se presentó  bajo el  diseño de campo, según Hurtado (2012), "se refiere a los métodos a emplear cuando los datos de interés se recogen en forma directa de la realidad" (p.402). De igual modo, la presente investigación se realizó bajo la modalidad Proyecto Factible, definida por Hurtado (2010), como:

La elaboración de una propuesta de un modelo operativo viable, o una solución posible a un problema de tipo práctico, para satisfacer necesidades de una institución o grupo social a partir de un diagnóstico preciso de las necesidades del momento, los procesos causales involucrados y las tendencias futuras (p.90). 
Cabe señalar,  que por ubicarse dentro de la modalidad de proyecto factible, se estableció el esquema planteado por Jiménez (2011), para la elaboración de proyectos, la cual se desarrolló en tres fases: Diagnóstico, Factibilidad y Diseño del plan, siendo estas:
Fase I. Diagnóstico. Para el desarrollo de esta fase se procedió a la recolección de datos a través de la búsqueda de informes de registros realizados por la contraloría del estado Portuguesa, con el fin de recabar toda la información pertinente para el diagnóstico de necesidades detectadas, fortalezas y debilidades, de igual modo se establecieron conversaciones con funcionarios y gerentes del Instituto, se utilizó la técnica de la observación y la aplicación de un instrumento tipo cuestionario, los resultados obtenidos condujeron a determinar que existía la necesidad de diseñar un plan estratégico para la optimización de la gestión de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare.
Fase II. Factibilidad. Para el cumplimiento de la misma, se estableció la viabilidad y factibilidad para el desarrollo de la propuesta en función de aplicar un plan estratégico para la optimización del departamento de cobranzas del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare. Por consiguiente, permitió realizar un eficiente uso de recursos disponibles para la elaboración del proyecto. Todo ello conllevó a elaborar un estudio financiero a fin de obtener los recursos económicos necesarios para satisfacer los costos que ocasionó el desarrollo del mismo.
Fase III. Diseño del Plan. Una vez realizada las dos fases anteriores, se procedió a diseñar de un plan estratégico para la optimización de la gestión de cobranzas del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare. El mismo contribuyó a proporcionar herramientas a los funcionarios, con el fin de facilitar mayor efectividad en la evolución de la gestión de cobranzas del instituto.

Población y  Muestra
Población

Según Balestrini (2006), explica que “Una población o universo de estudio puede estar referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales se pretende indagar y conocer sus características, o una de ellas”. (p.122).  Para Hernández, Fernández y Baptista (2001), “el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 239); es decir, el conjunto de elementos o eventos afines en una o más características tomados como una totalidad y sobre el cual se generalizan las conclusiones de la investigación. 
La presente investigación la población estuvo conformada por cincuenta y nueve (59) funcionarios entre gerentes, jefes, analistas, asistentes y demás empleados que conforma  el Instituto, según Bisquerra (2004), define población como “El conjunto de todos los individuos que componen el todo en el que se desea estudiar el fenómeno” (p.8). 

Tabla  2. Distribución de la Población
	N°
	Cargo
	Profesión

	1
	Gerente de crédito
	Lic. Administración

	1
	Jefe de crédito
	Lic. Administración

	1
	Jefe de la unidad de y cobranza
	Ing. Agrónomo

	1
	Jefe analista de presupuesto
	Lic. Administración

	1 
	Jefe analista de control financiero
	Contador

	2
	Analista de presupuesto
	Lic. Administración

	6
	Analista de crédito agropecuario
	Ing. Agrónomo

	1
	Analista de procesamiento de datos
	T.S.U. Informática

	13
	 Analistas financieros
	Lic. Administración

	9
	Asistentes administrativo
	Lic. Administración

	1
	Asistentes de asuntos legales
	Abogado

	4
	Asistente de oficina
	Bachiller. Lic. Desastres

	1
	Contador fijo
	Contador

	1
	Abogado
	Abogado

	1
	Supervisor de crédito agropecuario
	Ing. Agrónomo

	1
	Coordinador de capacitación
	T.S.U. Administración

	1
	Auditor interno
	Abogado

	1
	Cajero
	Bachiller

	1
	Secretaria ejecutiva
	T.S.U. Administración

	2
	Archivista
	Lic. Administración. Bachiller 

	2
	Técnico agropecuario
	Ing. Agrónomo.

	1
	Operador de equipo de computación
	T.S.U. Informática

	1
	Recepcionista
	Bachiller

	1
	Oficinista
	Lic. Administración

	1
	Programador
	Ing. Informática

	1
	Planificador
	Ing. Agroindustrial 

	1
	Operador de fotocopiadora
	Bachiller 

	59
	Funcionarios
	Bachilleres. Lic. Gestión Social


  Fuente: Torres (2014)
Técnicas e Instrumento de Recolección de Datos
Técnica 

Para la recolección de la Información, análisis de los datos y presentación de los mismos se utiliza una técnica o revisión bibliográfica la cual según Balestrini (2006) señala que representa el conjunto de fuentes de información empleadas en el proceso de realización del trabajo escrito” (p. 209).  Por esto la misma se apoya en teorías o enfoques que sustentan el estudio por otra parte la observación directa método a utilizar, asimismo, Arias (ob. Cit.), plantea que es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista en forma sistemática, cualquier hecho fenómeno o situación que se produzca en la naturaleza o en la sociedad” (p. 67). 

 Para efectuar la recolección de datos se seleccionó la técnica de la encuesta, a través del cuestionario como instrumento de levantamiento de información, utilizando preguntas cerradas, los mismos estuvieron dirigidos a Gerentes y Empleados del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal a fin de obtener información confiable de fuentes directamente de la institución sometida al estudio. 
Es por ello, que para obtener la información que sirvió como base de datos en esta investigación, se aplicó un cuestionario de diez (10) preguntas  cerradas, estructuradas de acuerdo a variables; gerencia, plan estratégico y gestión de cobranzas, los ítems se conformaron en una Escala de Lickert, la cual midió actitudes individuales en contextos sociales particulares, se le conoce como escala sumada debido a que la puntuación de cada unidad de análisis se obtiene mediante la sumatoria de las respuestas obtenidas en cada ítem con cinco alternativas de respuestas: (Ver anexo “A”).
Validez  y Confiabilidad
Validez

Un instrumento es válido cuando mide lo que se propone medir. La validación del instrumento se hizo a través de la validez de contenido y constructo que según Ander-Egg (2010), señala “la medición debe ser válida atendiéndose que cumpla este requisito cuando mide de alguna manera demostrable aquello que trata de medir, libre de distorsiones sistemáticas” (p.18). En esta investigación el cuestionario, fue validado mediante el juicio de tres expertos, los cuales determinaron que los ítems o preguntas, poseen claridad y cubren adecuadamente las interrogantes necesarias para medir las variables en estudio. Los expertos fueron: un Msc. en Gerencia en Planificación, un Msc. en Ciencias de la Educación y un Msc. en Estadística. Para  fundamentar lo dicho, se citó a Pick (2002)” el cual le atribuye la validez al instrumento establecido, si éste abarca aspectos importantes en la situación a medir”. (p.67)
Confiabilidad

De acuerdo a la naturaleza de la investigación, los datos se sometieron a un procedimiento estadístico con el fin de determinar el índice de confiabilidad, que según Ruiz (2010): “El grado de congruencia con que un instrumento se considera confiable, debe ser uniforme en su contenido” (p.55). Para ello, se aplicó una prueba piloto a ocho sujetos, con el propósito de determinar su comprensión en la redacción, y la relación directa con los objetivos, para precisar su claridad y objetividad del estudio.
De acuerdo a la base de datos obtenidos en la prueba piloto se logró determinar su comprensión en la redacción, y la relación directa con los objetivos de la investigación, la cual contribuyó a precisar su claridad y objetividad del estudio. Según, la base de datos obtenidos en la prueba piloto, se aplicó una formula, cuyo resultado fue un valor fue de 0,88, resultado indicativo, según Ruiz (2010) posee alta confiabilidad y por ello mide con precisión los aspectos que se pretenden medir. (Ver anexo “B”)

El resultado que se obtuvo por el método Alpha de Cronbach indicó la confiabilidad del instrumento, y  su valor confirmó que el instrumento es altamente confiable por su gran proximidad a uno (1), y pudo ser aplicado a los sujetos de esta investigación, porque midió lo que se pretendió presentar y reflejo que es indicativo, según Ruiz (ob.cit.) posee alta confiabilidad y por ello mide con precisión los aspectos que se pretenden medir. Los resultados fueron procesados a través del método Alfa de Cronbach la cual se específica a continuación:


α      =     k        1 -   Σ Si2
             k – 1           St2
Donde:

k  =  Nro. de ítems
Si2 = Varianza de la suma de ítems
St2 = Varianza
Técnica de Análisis de Datos
Se aplicó la técnica de estadística descriptiva, donde se tomaron en cuenta los siguientes aspectos: a) análisis de la información recolectada mediante la utilización de frecuencias absolutas (f) y porcentajes (%) por categorías de respuestas, los resultados se presentarán en tablas y gráficos estadísticos, análisis descriptivo, cualitativo apoyado en la revisión bibliográfica para una mejor comprensión de los resultados. Según Balestrini (2006) la define como los medios de recopilación, organización, presentación e interpretación de un grupo de datos, derivados de una muestra, sin que ello indique obtener conclusiones” (p. 4).
CAPITULO IV

ANÁLISIS  DE LOS RESULTADOS

Una vez aplicado el instrumento se obtuvieron resultados, para luego proceder a la comparación e interpretación de los mismos, considerados como motivos de reflexión para jerarquizar necesidades y prioridades que presenta el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal (INPROFEC), Municipio Guanare, estado Portuguesa. A continuación se presentan los resultados obtenidos mediante el procesamiento de los datos recabados con la aplicación del cuestionario, permitiendo elaborar las siguientes tablas con sus respectivos  gráficos.
Variable 1: Gerencia
Tabla  3

Distribución de frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los sujetos del estudio en cuanto a la dimensión: Gerencial.
	Alternativas

	
	S
	CS
	AV
	RV
	N

	Ítems
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr

	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	6
	25%
	18
	75%

	2
	22
	92%
	2
	8%
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	3
	24
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0


Fuente: Torres (2014)
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Figura 1. Representación gráfica del resultado en relación a la dimensión: Gerencial.
Análisis

De acuerdo al estudio estadístico, se puede observar en la gráfica nº 1 en el ítem nº 1, se evidenció que un 75% de la población consideró que el proceso de la gerencia administrativa que se lleva a cabo en los actuales momentos en el departamento de cobranzas en el Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare, nunca es eficiente y un 25% manifestó que rara vez se puede considerar como un proceso eficiente. Cabe considerar que a pesar de las acciones ejecutadas por la contraloría del estado Portuguesa orientadas a mejorar las fallas y deficiencias en la gestión de cobranza del Instituto aún continúan en la búsqueda de estrategias de solución.

Seguidamente en el ítem nº 2; se obtuvo que un 92% expresara que siempre es necesario  aplicar la matriz FODA en el  Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare, para poder lograr una gerencia exitosa. Mientras que un 8% índico que solo algunas veces se deberá aplicar esta matriz. Es decir, esta matriz es una  técnica que permite realizar el análisis situacional de la organización.
El ítem nº 3, reflejó que el 100% de la población en estudio estuvo de acuerdo en que siempre es necesario establecer un tipo de control en el cobro de créditos en el departamento de cobranzas del  Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare, debido a que con ello  permitirá el avance y la eficacia frente a la competitividad de las demás empresas o institutos cuyo objetivo sean el beneficio social de las y los ciudadanos.

Lo expresado en estos resultados, se puede sustentar de acuerdo a lo planteado por Brown (1992) quien dice que la gerencia es la habilidad para alcanzar los objetivos predeterminados, todo ello con debida cooperación voluntaria y esfuerzo, es decir, trabajar con ellos tanto individual como grupal para lograr los objetivos organizacionales.

Lo planteado, indica que una buena gerencia conduce a la optimización de la administración en cuanto a la gestión de cobranzas del instituto, lo cual permitirá obtener un rendimiento satisfactorio e ir hacia la búsqueda del éxito en forma lógica, racional y objetiva. Es decir, una gestión de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta el contacto, la comunicación y el entorno del negocio. Estos aspectos producen información que debe ser bien administrada y rápidamente canalizada para producir efectividad en cada gestión que se emprende.
Variable 2: Plan estratégico

Tabla 4
Distribución de frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los sujetos del estudio en cuanto a la dimensión: administrativa .

	Alternativas

	
	S
	CS
	AV
	RV
	N

	Ítems
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr

	4
	20
	83%
	4
	17%
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	5
	19
	79%
	0
	0
	5
	21%
	0
	0
	0
	0

	6
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	4
	17%
	20
	83%


Fuente: Torres (2014)
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Figura 2. Representación gráfica del resultado en relación a la dimensión: Administrativa.

Análisis

Con respecto al ítem nº 4; se pudo constatar que un 83% manifestaron que siempre las estrategias van a definir los objetivos y el proceso de toda empresa u organización, y para reafirmar el otro 17% expresó que casi siempre las estrategias definirán a los objetivos y los procesos, por lo tanto, todo ello indica que una estrategia constituye el quehacer para materializar los objetivos propuestos

En el ítem nº 5, se obtuvo que el 79% de la población manifestaron estar de acuerdo en que siempre deben  usarse estrategias significativas  que optimicen el proceso en la gerencia administrativa del departamento  de cobranza en el Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare, mientras que un 21% manifestó en que solo alguna vez. 
En el ítem nº 6, el cual hace referencia a si se ha propuesto un plan estratégico dirigido a la optimización el departamento de cobranza en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare, el 83% indico que nunca, y un 17% expreso que rara vez se ha puesto en práctica un plan estratégico, lo que quiere decir que existe la necesidad, con el fin de establecer objetivos estratégicos en el departamento de cobranza, para poder así  formular las estrategias que habrán de seguirse para cumplir los dichos con los objetivos propuestos.

En este caso, se fundamenta con lo planteado por Nosnik y Rebeil (2006) cuando manifiestan que la “administración estratégica” puede definirse como el proceso que se persigue para certificar que una organización posea una estrategia organizacional apropiada y se beneficie de su uso, es decir, una buena administración estratégica es la conducción racional de las actividades de una organización (estructura), la dirección y el control de todas las actividades, todo ello indica la optimización del departamento de cobranzas del instituto.

Variable 3: Gestión de cobranza

Tabla 5

Distribución de frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los sujetos del estudio en cuanto a la dimensión: social.
	Alternativas

	
	S
	CS
	AV
	RV
	N

	Ítems
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr
	Fi
	Fr

	7
	0
	0
	0
	0
	22
	92%
	2
	8%
	0
	0

	8
	24
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	9
	24
	100%
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	10
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	7
	29%
	17
	71%
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Figura 3. Representación gráfica del resultado en relación a la dimensión: Social.
Análisis 
Evidentemente, que los resultados en el ítem nº 7, reflejan que el 92% indico que solo algunas veces el departamento de cobranza del  Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare, reconocen la misión y visión antes de establecer los objetivos, situación que amerita tomar en cuenta para mejorar a futuro la eficiencia del Instituto. Mientras que el 8% manifestó que rara vez los reconoce, situación que amerita tomarse en cuenta para mejorar a futuro la evolución del Instituto. Considerando, que la misión es la razón de existir de la organización, porque con ello se puede visualizar los logros que conlleven a la satisfacción de los beneficiarios, del personal, de la competencia y de la comunidad en general. De igual modo, es de considerar que la visión da a al  instituto una meta para alcanzar, que aporte sentido a los esfuerzos que hacen  las personas que tienen la responsabilidad gerencial del instituto.

Con respecto al ítem nº 8, el cual plantea que para el buen manejo de la economía comunal en el departamento de cobranzas es necesario un intercambio de saberes y conocimientos entre quienes tienen la responsabilidad de gerenciar en el instituto, se evidencio que el 100% manifestó que siempre debe de existir ese intercambio de saberes y conocimientos, debido a que solo de esta manera se podrá lograr obtener crear una organización socio productiva.

El ítem nº 9, refleja que el 100% de los sujetos están de acuerdo en que los beneficiarios con créditos deben asumir el compromiso de cancelarlos a su debido tiempo y así garantizar el fortalecimiento del departamento de cobranzas del instituto, lo que indica que es necesario establecer un plan estratégico donde se cumpla a cabalidad cada uno de sus aspectos planteados y los empleados asuman el compromiso de velar por su  cumplimiento en beneficio de la Institución y de los beneficiarios que gozan de un bien común.

Finalmente, el ítem nº 10, reflejó que el 71% de los sujetos están de acuerdo en que nunca el departamento de cobranzas ha contado con una buena gestión que garantice su competitividad frente a demás empresas u organizaciones, y solo un 29% consideró que es rara vez cuando se ha evidenciado una buena gestión de cobranza. Este aspecto es de gran valor para el instituto, debido a que si se cuenta con un conjunto de acciones precisa, se podrá lograr la recuperación de créditos la cual contribuirá al buen funcionamiento y a mejorar las negociaciones que a futuro se planifiquen.

Cabe señalar, que los resultados obtenidos mediante el procesamiento de los datos recabados con la aplicación del cuestionario, se determinó que existe la necesidad de diseñar un plan estratégico para la optimización de la gestión de cobranza del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare, a fin de minimizar las debilidades evidenciadas en el departamento de cobranza de ésta institución.

Es por ello, que Martínez (2011), considera que la planeación estratégica integra un plan, que consiste en aclarar lo que se pretende conseguir y cómo se propone conseguirlo, dicho plan se debe plasmar en un documento de consenso donde se concreta las grandes decisiones que van a orientar la marcha hacia la gestión excelente. Es por ello, que se debe tomar en cuenta el constante cambio que se da en el mercado, por lo que se considera necesario primeramente establecer objetivos estratégicos así como formular las estrategias que habrán de seguirse para cumplir con dichos objetivos.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Concluida la investigación se puede considerar que el logro de los objetivos pautados en el estudio desarrollado se cumplió, en primer lugar se obtuvo un diagnostico pertinente que permitió detectar las necesidades más imperiosa que presenta el instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal (INPROFEC), Municipio  Guanare, estado Portuguesa.    

El mismo consistió en diagnosticar el proceso de la gerencia administrativa en el departamento de cobranzas del Instituto, donde se percibió según opiniones de los sujetos en estudio que el proceso que se estaba llevando no era el más adecuado, debido a la ineficiencia en la gestión de cobranza.         

Desde esta perspectiva, se procedió a describir las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del departamento de cobranzas en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, las mismas condujeron a considerar la urgencia de realizar un análisis situacional para reconducir el proceso.

Una vez obtenida la problemática, se propuso determinar la factibilidad técnica y administrativa para la implementación  de un plan estratégico, para ello fue necesario establecer puntos específicos como; los objetivos, misión, visión y metas logradas y no logradas, para así constituir los recursos, implementos y herramientas necesarias  que ayudaran a optimizar la gerencia administrativa.  

Por último, se procedió a diseñar el plan estratégico para la optimización  del departamento de cobranzas en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare, estado Portuguesa, con la finalidad de elaborar estrategias que permitan mejorar la gestión de cobranza en esta organización, tomando en cuenta lo antes expuesto y basado bajo la responsabilidad y compromiso de quienes tienen la tarea de gerenciar y hacer del Instituto una empresa eficiente y productiva dentro de los lineamientos para la cual fue creada.

Recomendaciones

· Implementar el plan estratégico como herramienta que le permita al instituto  optimizar la gestión de cobranzas.

· Tomar en cuenta las transformaciones que se produzca en la economía comunal.

· Revisión periódica del plan estratégico propuesto para  incorporar nuevos eventos y cambios que permitan llevar a cabo con éxito el objetivo planteado.

· La excelencia del departamento de cobranzas dependerá de la gestión, de los saberes, conocimientos y el compromiso de quienes tienen la responsabilidad de la alta gerencia administrativa.

CAPITULO VI
PROPUESTA
Título

Plan Estratégico para Optimizar la Gestión de Cobranzas,  Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare,  estado Portuguesa.
Presentación
Esta propuesta tiene como objetivo fundamental elaborar un plan  estratégico  que optimice  la gestión de cobranza en el Instituto de promoción y fortalecimiento de la economía comunal del Municipio Guanare; a fin de minimizar las debilidades evidenciadas en el departamento de cobranza la cual han impactado de manera negativa en la satisfacción de las necesidades de los principales beneficiarios de la acción en la administración pública como son los y las ciudadanas(os).

En  tal  sentido,  se  diseñaron  estrategias de gestión de cobranza  dirigidas al  departamento de cobranza,  tal  como  lo  es  la recuperación anticipada de cobranza, la definición de rentabilidad, el establecimiento de límites temporales en la gestión de cobro, la comunicación en el proceso de cobranza, la administración del crédito para generar valor y la conformación de equipos de cobranza de alto desempeño. El desarrollo de la propuesta se considera un importante aporte al sistema público venezolano en especial el referido al Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, las cuales surgen de la planificación operativa, tomando como referencia 

cada una de los aspectos que deben considerarse y los diferentes recursos de un sistema de adaptación gerencial para ser aplicado en el entorno laboral.


Dentro de este contexto, la propuesta se traduce en un elemento sustentador de los criterios que pueden servir de formación a los gerentes,  talento humano y proveedores que están inmersos en  la Unidad de Servicio Social, de igual forma como elemento de prosecución se hace funcional a la posibilidad de facilitar al Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal la manera de aprovechar las estrategias gerenciales en las actividades subsiguientes necesarias para la prestación de un servicio de calidad a la colectividad. Asimismo, la propuesta fortalece la dinámica en cuanto a las directrices para el empleo y manejo de los temas y ambientes así como de los planes que orienten a desarrollar los espacios organizacionales públicos para lograr obtener el objetivo esperado.

Objetivo de la Propuesta
Optimizar estratégicamente la gestión de cobranzas del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare, estado Portuguesa.
Justificación de la Propuesta
El desarrollo de esta propuesta se justifica debido a la necesidad que presenta el Instituto, como lo es elaborar estrategias que permita mejorar la gestión de cobranza en esta organización; porque la falta de controles en este departamento ha influido negativamente tanto en la gestión financiera de la empresa, como en la relación que posee con sus clientes. 

Al respecto, las estrategias aquí definidas servirán de base para el manejo de las cuentas por cobrar y cobranzas en el Instituto, debido a que señalarán el perfil de los trabajadores que deben laborar en el departamento de cobranza y definirán los equipos de cobranza, la cual deben ser de alto desempeño y para ello deben contar con la debida capacitación para un mejor funcionamiento de este departamento.

Por tal razón, se considera de gran importancia diseñar un plan estratégico, porque proporciona el marco teórico para la acción que se encuentra en la estructura de la organización y sus empleados, lo cual permite que los gerentes y demás funcionarios evalúen en forma similar las situaciones estratégicas, analicen alternativas con un lenguaje común y decidan sobre las acciones que deben emprender en un periodo establecido.

Se considera pertinente indicar que la mayoría de las empresas, organizaciones e instituciones necesitan un plan estratégico que detalle las tareas y la asignación de actividades a realizar ya sean a corto, mediano o largo plazo, debido a que permitirá el alcance de las metas establecidas y a la vez permite administrar y operar de acuerdo a la misión de las mismas.

Su importancia radica en identificar la estrategia más oportuna, eficaz y prometedora para el instituto, señala, captura y mantiene posiciones estratégicas y procedimientos que permitirán el avance en  la gerencia administrativa la cual determinan el futuro del instituto, finalmente sirve de instrumento de comunicación que integra armónicamente todos los elementos de las áreas funcionales del mismo.

Factibilidad de la Propuesta
  
Al respecto, Soto (2003) señala que la factibilidad “se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo los objetivos o metas señalados. Generalmente la factibilidad se determina sobre un proyecto.” (p.25). Es por ello que aplicar un plan estratégico, se considera factible, debido a que se pudo constatar con la aplicación del instrumento de recolección de datos, la necesidad de contar con estrategias de gestión de cobranza que permitan mejorar la gerencia administrativa y por ende elevar los beneficios económicos a los ciudadanos(as) de una comunidad determinada. Es importante resaltar que también se apoyó en la elaboración de una matriz de indicadores como es la FODA, según, Chapman (1997) “es una herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en toda clase de situaciones en negocios y empresas, considerada como técnica para realizar el análisis situacional de la organización, la cual conllevará a elaborar el plan estratégico” (p. 45). Los encabezados de la matriz proveen un buen marco de referencia para revisar la estrategia, posición y dirección de una empresa, propuesta de negocios, o idea.
 En este sentido, se presenta la matriz FODA del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare, estado Portuguesa: 
	FORTALEZAS
	OPORTUNIDADES

	-El Instituto está fundamentado en la normativa legal (CRBV).

-Otorgamientos de créditos a comunidades determinadas.

-El instituto tiene establecida su misión y visión.

-Se cuenta con un personal capacitado en saberes y conocimientos.
	-Beneficia a las comunidades de bajo recursos económicos. 

-Contribuye a mejorar la calidad de vida de los habitantes de una comunidad.

-Búsqueda de estrategias eficientes para lograr una buena gestión de cobranza.

-El uso de estrategias significativas contribuirá al logro de los objetivos propuestos por el Instituto.

-Velar por el cumplimiento de pago de créditos otorgados conlleva al mantenimiento del Instituto.

-Lograr una  gerencia exitosa a través de Implementar planes estratégicos que contenga acciones precisas para lograr la recuperación de créditos.

	DEBILIDADES
	AMENAZAS

	-El proceso de gerencia administrativa es deficiente.

-La gestión de cobranza no es efectiva.

-Los funcionarios y beneficiarios desconocen casi en su totalidad la misión y visión para la cual fue creado el Instituto.

-La falta de establecimiento de límites temporales en la gestión de cobro.

-La poca comunicación integral con el cliente minimiza la gestión de cobranza.


	-Ausencia de acciones precisas para la cancelación de créditos.

-Falta de compromiso y valores de cada uno de los beneficiarios al momento de cancelación de créditos

-Falta de obligatoriedad por parte de la administración estratégica del Instituto que conlleve al pago de créditos.

-Posibilidad de decretarse en quiebra el Instituto sino se busca la manera más efectiva de que los beneficiarios paguen sus deudas.


En este mismo orden de ideas, cabe señalar que la factibilidad también radicará en el compromiso, valores, la actitud, el esfuerzo, los conocimientos, la cooperación, motivación y la comunicación de cada uno de los funcionarios que representan la parte técnica, administrativa y el personal capacitado dispuesto a buscar soluciones y solventar situaciones que puedan confrontar en cuanto a la cancelación de créditos otorgados por medio de una buena gestión de cobro que se presente en el Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare, estado Portuguesa.
Recursos Técnicos

Soto (ob.cit.) en cuanto al análisis de factibilidad técnica “Se refiere a los recursos  necesarios  como  herramientas,  conocimientos,  habilidades,  experiencia, que son necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere el proyecto.” (p.25).Al respecto, en la tabla N° 6, se muestran cuáles son los materiales que se requieren para la elaboración de esta propuesta: 
Tabla 6

Recursos Técnicos

	Material
	Cantidad necesaria

	Resma de papel
	03

	Tinta negra para impresora
	02

	Tinta de color para impresora
	01


Fuente: Torres (2014)

Recursos  Operativos

El autor, antes señalado también indica que la factibilidad operativa  “Se refiere a todos aquellos humanos que participen durante la operación del proyecto.” (p.25). Al respecto,  para la ejecución del plan estratégico se requiere del siguiente recurso humano. 

Tabla 7

Recursos Operativos
	Personal
	Cantidad necesaria

	Administrativos 
	01

	Contadores
	01

	Gerente en Planificación 
	01

	Asesoría metodológica
	01


Fuente: Torres (2014)

Recursos  Financieros

Asimismo, Soto indica que la factibilidad económica  
Se refiere a “los recursos económicos y financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo las actividades o procesos, de esta manera obtener los recursos básicos que deben considerarse son el costo del tiempo, el costo de la realización y el costo de adquirir nuevos recursos.” (p.26).
Por ende, la inversión que  se requiere para la implementación de los recursos técnicos y operativos se representa en las tablas 8 y 9 respectivamente.
Tabla  8
Costo de los Recursos Técnicos
	Material
	Cantidad necesaria
	Costos(Bs)

	Resma de papel
	03
	3,000

	Tinta negra para impresora
	02
	6,000

	Tinta de color para impresora
	01
	3,000

	Fotocopiado 
	05
	

	Transcripción 
	03
	


Fuente: Torres (2014)

Tabla 9   
Costo del Recurso Operativo
	Personal
	Cantidad necesaria
	Costo(Bs)

	Metodóloga
	01
	5,000


Fuente: Torres (2014)

De las tablas anteriormente descritas se puede indicar que el proyecto es técnicamente factible, porque los recursos requeridos para su ejecución son de fácil adquisición para la investigadora, a su vez es operativamente factible porque el personal del área de contabilidad, administración y gerente en planificación pertenecen al Instituto, con quienes se estableció conversaciones sobre la temática en estudio en búsqueda de alternativas de solución a la problemática, mas sin embargo en cuanto al asesoramiento metodológico formó parte del costo personal de la autora de la investigación, así como también el costo del recurso técnico utilizado durante el desarrollo de la misma.

Elementos del Plan Estratégico

Estrategias de gestión de cobranza


En este aspecto, se hará referencia a las diferentes alternativas que contribuirán a optimizar el departamento de cobranza del Instituto.

Gerencia administrativa

Indica el procedimiento a seguir el personal encargado de la gerencia administrativa con el fin de optimizar la gestión de cobranza dentro del departamento.

Metas y logros


Establece lo que se quiere lograr para la optimización del departamento de cobranza del Instituto. 

Responsables 


En este caso específico se indica que los responsables para llevar a cabo cada una de las estrategias plasmadas en el plan corresponden al Gerente y al personal del Departamento de cobranza del Instituto de promoción y fortalecimiento de la economía comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa.

Misión del Plan Estratégico

Este plan tiene como misión regular las acciones que permitan optimizar  la gestión en el departamento de cobranza del Instituto de promoción y fortalecimiento de la economía comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa.
Visión del Plan Estratégico 

Con  las  estrategias  planteadas  en  esta  propuesta,  se  logrará  mantener  un control  en la gestión de cobranzas  del  Instituto de promoción y fortalecimiento de la economía comunal, Municipio Guanare, estado Portuguesa.

PLAN ESTRATÉGICO


	ACCIÓN

ESTRATEGICA
	METODO DE OPTIMIZACIÓN
	METAS O LOGROS
	RESPONSABLES

	Recuperación anticipada de cobranza
	Lapso temporal entre el día en que el cliente dejó de pagar su vencimiento y el día en que decidió comenzar la gestión de cobranzas con contacto personal.
	Ofrecer un período de tiempo óptimo para aplicar herramientas tecnológicas que brinden solución al gran volumen de gestión que debe enfrentarse.
	Gerente y el

Departamento de cobranza



	Análisis de rentabilidad
	Establecer restricciones impuestas por un análisis de rentabilidad.
	Una buena gestión automática  permite dimensionar la forma más eficiente posible.
	Gerente y el Departamento de cobranza

	Comunicación en el Proceso

de Cobranza
	Mejora las habilidades de los interlocutores al aprender técnicas para establecer una Comunicación integral efectiva con el cliente, apoya el cumplimiento de las metas de Productividad, Efectividad y Calidad establecidas para la operación.
	Presenta una visión novedosa de la Cobranza al considerar la gestión como un proceso que integra a la Venta y el Servicio al cliente.


	Gerente y el Departamento de cobranza

	Establecimiento de límites temporales en la gestión de cobro
	Moldear las fases de tiempo en las que se implementarán distintos tipos de estrategias para llegar a una recuperación efectiva o al fin de la gestión.
	Analizado el momento en que dicho proceso se agotó se procederá a dar lugar a una gestión de contacto personalizado.
	Gerente y el Departamento de cobranza


Fuente: Torres (2014)
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ANEXOS
ANEXO “A”
INSTRUMENTO

ENCUESTA TIPO CUESTIONARIO

Estimado funcionario:

El cuestionario tiene la finalidad de obtener información necesaria sobre el uso de un plan estratégico  para el fortalecimiento del departamento de cobranzas del Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal, 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 _S (siempre)

2 _CS (casi siempre)

3_ AV (algunas veces)

4 –RV (rara vez)

5-N (nunca)
	items
	 Enunciado
	Categorías de Respuestas

	
	Gerencia 
	S

1
	CS

2
	AV

3
	RV

4
	N

5

	1
	El proceso de la gerencia administrativa que se lleva a cabo en los actuales momentos en el departamento de cobranza en el Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare es eficiente?
	
	
	
	
	

	2
	Para que se dé una gerencia exitosa, es necesario conocer  las debilidades y amenazas en el  Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare?
	
	
	
	
	

	3
	  Es necesario establecer un tipo de control en el cobro de créditos en el departamento de cobranza del  Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare?
	
	
	
	
	

	
	Plan estratégico 
	
	
	
	
	

	4
	Crees que las estrategias definen los objetivos y el proceso del instituto?
	
	
	
	
	

	5
	Con el uso de estrategias significativas funcionaria mejor el departamento de cobranzas en el Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare?
	
	
	
	
	

	6
	Se ha propuesto un plan estratégico dirigido al fortalecimiento del  departamento  de cobranzas en el Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare?
	
	
	
	
	

	
	Gestión de cobranzas
	
	
	
	
	

	7
	Los empleados del  departamento de cobranza del  Instituto  de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal de Guanare, reconocen cual es la misión y visión social del Instituto?
	
	
	
	
	

	8
	Para el buen manejo de la economía comunal en el departamento de cobranza es necesario un intercambio de saberes y conocimientos entre quienes tienen la responsabilidad de gerenciar en el Instituto?
	
	
	
	
	

	9
	Crees que los beneficiados con créditos deben asumir el compromiso de cancelarlos a su debido tiempo y así garantizarían el fortalecimiento del departamento de cobranzas del instituto?
	
	
	
	
	

	10
	El departamento de cobranza cuenta con un buena gestión  que garantiza su competitividad frente a demás empresas u organizaciones?
	
	
	
	
	


ANEXO “B”
FORMATO DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO
Apreciado  Colega:
Usted ha sido seleccionado entre un grupo de expertos profesionales  con el fin de solicitar su valiosa colaboración en la determinación de la validez de contenido de un instrumento que será aplicado a los gerentes y empleados que conforman Instituto de Promoción y Fortalecimiento de la Economía Comunal en el Municipio Guanare, estado Portuguesa.

El instrumento presenta un formato para ser llenado siguiendo las instrucciones. Se le agradece responder cada pregunta porque sobre la base de sus respuestas y sugerencias, esta investigación podrá culminar con éxito.

Gracias por su colaboración

Atentamente,
El autor

PROCESO DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO

EXPERTO N°    _______

APELLIDO Y NOMBRE:

_____________________________________________

ESTUDIOS REALIZADOS:

PREGRADO:__________________________________________________

ESPECIALIZACIÓN:____________________________________________

MAESTRÍA:___________________________________________________

FIRMA:____________________________________

Observaciones:___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	
	Tipo de pregunta
	Redacción

	Items
	Contexto

Teórico
	Objetiva


	Indicador

	Tipo de Pregunta


	Redacción



	
	Adecuado
	Inadecuado
	Adecuado


	Inadecuado
	Adecuado
	Inadecuado
	Adecuado
	Inadecuado
	Adecuado
	Inadecuado

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


ANEXO “C”
INSTRUMENTO PARA MEDIR LA CONFIABILIDAD 

DEL INSTRUMENTO 
ALFA DE CRONBACH

Datos de la prueba piloto

	Ítems
   Sujetos
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	(x-x)2

	1
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	1
	1
	1
	96,04

	2
	2
	1
	1
	2
	2
	1
	2
	2
	1
	1
	116,64

	3
	2
	3
	2
	3
	2
	1
	4
	3
	1
	2
	51,84

	4
	3
	2
	4
	3
	4
	2
	3
	4
	2
	4
	661,24

	5
	2
	3
	2
	3
	2
	1
	4
	3
	1
	2
	51,84

	6
	3
	2
	4
	3
	4
	2
	3
	4
	2
	4
	661,24

	7
	3
	1
	2
	2
	3
	2
	3
	2
	2
	1
	23,4

	8
	3
	1
	2
	2
	3
	2
	3
	2
	2
	1
	23,4


X= 189=37,8

St2 =619,16 =123,83

α          =     k        1 -   Σ Si2
                k – 1            St2
Donde:

k  =  Nro. de ítems
Si2 = Varianza de la suma de ítems
St2 = Varianza
α =  10
1 -   Σ Si2


10-1                   St2
    
α =  10
1 -   12,05
=
10
(1-0,10)
=1,01 x 0,88
10-1                123,83                 09
α= 0,88 (alta confiabilidad).
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