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DIAGNOSTICO DE LA EFECTIVIAD DE LOS PROCESOS MACRO EN “EL
ALMENDRON EN CHACAQO”
Resumen

Autor: Sharon Gomez

Asesor: Ricardo Petit
Este proyecto se realizd con la finalidad de diagnosticar las oportunidades de mejora en la
empresa “EL ALMENDRON EN CHACAO”, dedicada a la comercializacion de productos,
frutos secos y maniceria,la empresa es un negocio exitoso en su ramo y su entorno, se realizé
un diagnostico sobrela efectividad de los macro procesos,que sirvio para identificar
oportunidades de mejora del negocio, las debilidades y fortalezas de sus procesos,y se detectd
en que puntos se podiaoptimizar su funcionamiento, se determind como fluye la divisién del
trabajo y la importancia de transmitirla a todos los empleados y bajolos valores de la
organizacion, se evaluaron los macro procesos administrativos, tecnologicos y humano social,
gue aporto al camino para las recomendaciones y el disefio de una intervencion.
Se caracteriz6 a la luz de la teoria la empresa de Mintzberg (1995) y para diagnostico de la
efectividadutilizamos el modelo de sistemas abiertos de French y Bell (1996), que nos ayudo
a identificar el corazén del negocio, a través de la teoria de James Gibson (2001), Las
Organizaciones, se evalu6 la efectividad de los procesos tomando en cuenta los grupos v el
modelo de eficacia.
Utilizamos una investigacion de tipo aplicada y de campo. La informacion se recogio a través
de un cuestionario aplicado a los tres directivos de la empresa y una entrevista basados en las
preguntas del cuestionario.
Finalmente, se le hicieron las recomendaciones a la empresa sobre como abordar las mejoras
en el proceso.

Palabras claves: Empresa familiar, procesos, valores, estructura y oportunidades de mejora.



Introduccion

La investigacion que presentamos, es acerca de los macro procesos de la empresa “EL
ALMENDRON EN CHACAO?”, la cual ha venido experimentando un proceso de cambio en
su formato de negocio durante los Gltimos 16 afos, su presencia en el mercado ha sufrido
transformaciones, desde ser inicialmente una perfumeria y en la actualidad una maniceria,
dedicados a comercializar una importante gama de productos, incluso poseian unas lineas
especiales para ciliacos y diabéticos, la empresa objeto de este estudio es un grupo familiar.

Conocer la efectividadde los macro procesos, nos permitio evaluar el panorama sobre
el cual identificamos las oportunidades de mejorade la empresa. El diagnéstico se realiz6 con
la participacion de la Directiva conformada por tres (3) personas. Iniciamos caracterizando la
empresa a la luz de la teoria de Henry Mintzberg (1995) y evaluamos los macro procesos en
contraste con la teoria de sistemas abiertos de French y Bell (1996), asi como el modelo de
efectividad de James Gibson (2001) nos sirvio como referencia para determinar la efectividad
de los macro procesos, adicionalmente se pasamos la organizacién por una matriz DOFA en la
que dividimos toda la informacion recolectada, la investigacion fue aplicada de tipo
descriptiva.

La empresa objeto de este estudio es exitosa financieramente, consideramos que debe
documentar sus procesos, de alli la necesidad de evidenciar los macro procesos y su
efectividad. El diagnostico fue elaborado en cinco pasos o capitulos, planteamos el problema,
como segundo paso definimos el marco organizacional que nos dio el contexto donde
trabajamos, como tercer paso el marco tedrico donde estudiamos reflexivamente las teorias
que le dieron el sustento a la investigacion, el marco metodolégico que contiene la
metodologia que se utilizé y finalmente en el capitulocinco el procedimiento que se siguid

para el diagnostico y las recomendaciones.



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del Problema

Segun Behar R. (2008, p.89),El planteamiento del problema es el resultado de una
profunda y seria reflexion, realizada por el investigador, después de haber revisado la
literatura correspondiente e interiorizado los principales conceptos y proposiciones teoricas,
que le permiten formular con toda claridad y dominio el problema que se pretende resolver
con la investigacion.Este proyectoestuvo enfocado en diagnosticar la efectividad de los macro
procesos de la empresa “El Almendron en Chacao”, es de gran importancia resaltar los
aspectos que determinaron el origen y el desarrollo de esta investigaciéon. La empresa posee
importantes factoresque la distinguen como una empresa familiar y ademas un negocio cuya
columna vertebral es la capacidad para innovar en las lineas de productos que comercializan.

Las empresas familiares se caracterizan por tener una administracion centralizada y
que reside en los miembros de la familia, este tipo de empresas existen desde hace muchos
anos, donde hay casos exitosos y otros no tanto, algunas de ellas se encuentran ya en manos de
la tercera e incluso lacuarta generacion, acostumbradas a traspasar las ventajas competitivas de
sus negocios de padres a hijos, practica que no siempreha estado documentada o formalizada.

Es muy usual que los valores organizacionales vengan determinados por los valores del
grupo familiar, ya que son los que ayudaron en un momento determinado a darle forma a la
empresa y estos valores tienen gran influencia en las decisiones de la empresa.

La conservacion de estos valores y su transferencia de generacion en generacion, es lo
que contribuye a preservar el patrimonio social, humano, interpersonal, asi como son la base
para garantizar el valor econémico del negocio.

Asi mismo muchas empresas familiares han avanzado a la par de la tecnologia y los
nuevos tiempos, en el caso de estudio “El Almendron en Chacao”, las ventajas competitivas
quedistinguen al negocio de sus competidores, son el dominio del negocio que tienen
lospropietarios y sus valores, sin embargono se encuentran documentados, ni procesos, ni
valores, lo que podria ser un obstaculo para garantizar su permanencia en el mercado, ya que
solo poseen dos lineas generacionales que son los que administran en la actualidad.

Las empresas familiares siempre se enfrentan a problemas relacionados a como

transferir el gobierno de la empresa de una generacion a otra, como conservar el espiritu y los



valores a la par de un proyecto de profesionalizacion o si deciden atraer un director que no sea
miembro de la familia, estos es por mencionar solo algunos de los problemas.

En virtud de lo antes expuesto, consideramos que la pregunta de investigacion es ¢La
efectividad organizacional en el Almendrén en Chacao puede mejorarse si se optimizan sus
macro procesos?

1.2. Justificacion

La justificacion del problema segin Behar R (2008, p. 27), “Contiene los argumentos
fundamentales que sustentan la investigacion a realizar, enfatizando aquellos de caracter
técnico y social principalmente”. En un articulo publicado por degerencia.com (2009), un
grupo familiar decide unirse para conformar una empresa, en el desarrollo se van
distribuyendo los cargos clave dentro del grupo familiar para “que todo quede en familia” y
estiman que un 80% de las empresas en el mundo son de corte familiar.

En el mismo articulo definieron que las empresas familiares son un negocio donde los
miembros de una determinada familia se unen entre si para trabajar, tomar decisiones, cumplir
ciertas tareas y distribuirse los beneficios de forma justa. Es bueno que la familia permanezca
unida, siempre y cuando alguno de sus miembros no obstaculice la labor que le compete en el
seno de la empresa.

En un articulo de Veneconomia, en su seccion de industria y comercio (2008) se
analizo una investigacion realizada por la empresa Family Council International en conjunto
con Datanalisis,para comprender a las empresas familiares venezolanas, utilizaron el concepto
de empresas familiares del profesor emérito del IESE, Miguel Angel Gallo y dentro los
hallazgos més importantes de la investigacion esta que los limites entre la familia y la empresa
no estan bien definidos y en consecuencia la empresa no cuenta con un disefio adecuado de
organizacion que permita a largo plazo tener una estrategia para sobrevivir a los cambios de
generaciones.

Se realizaron varias reuniones con los directivos de la empresa y se conocidel

funcionamiento de la empresa.
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1.3.  Obijetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

El proposito de esta investigacionfue realizar un diagnéstico de la efectividadde los
macro procesos de la organizacion ElI Almendron en Chacao, segin el modelo de Sistemas
Abierto de French y Bell (1996).

1.3.2. Objetivos Especificos
o ldentificar las debilidadesy fortalezas de las variables del modelo de Sistemas Abierto,

insumo, procesos administrativos, tecnolégico, humano — social, productos y entorno.

e Medir la efectividad individual, grupal y organizacional del Almendrén de Chacao.
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CAPITULO II: MARCO ORGANIZACIONAL
2.1. Marco Organizacional

El marco organizacional es la conceptualizacion de la empresa, una descripcion de su
nacimiento, desarrollo y evolucidn, conocer esta informacion es la base para el inicio de un
proceso diagndstico y puede cambiar dependiendo del momento en que se realiza, o sea, no se
mantendra exactamente igual después de cinco (5) o diez (10) afios.

El Marco organizacional nos ubicé en el contexto en el cual trabajamos, conocer las
relaciones de la empresa con su ambiente interno (personas que la conforman) y con su
ambiente externo (clientes, proveedores, competencia), los sistemas que utiliza y la forma en
gue esta organizada para lograr sus objetivos.

2.1.1. Resefia Histdrica de la Organizacion

“EI Almendron en Chacao” tiene un registro historico familiar de gran relevancia, que
comienza a inicios del afo 1990, cuando Delia de Bello y su esposo Mario Bello, deciden
abrir una perfumeria en la avenida Francisco de Miranda en Chacao, esta perfumeria seguia
los pasos de otro negocio similar en la zona, en el desarrollo se fueron especializando con
lineas de productos importados, que otros competidores de la zona no tenian y posteriormente
se unié a la empresa su hija Teresa Bello.

Inicialmente el negocio es una perfumeria gerenciada por los esposos Bello, hacia
finales del afio 2002, las regulaciones econdmicas, hacen que decidan cerrar y replantear la
empresa, para darle vida a la idea de fundar“El Almendrén en Chacao”, abriendo sus puertas
al pablico por primera vez en el afio 2002. Es asi como después de 10 afios con presencia en el
mercado de las perfumerias, el entorno econémico del momento, los obliga a cerrar y
reinventarse como negocio familiar. Esta idea surge de Delia Bello y comienzan con una
gama de frutos secos (mani, almendras, pistachos, merey).

Por ser una empresa concebida como un negocio familiar no tiene definida una
estructura organizacional. Sin embargo tienen bien definidos los roles ya que los tres socios se
dividen las responsabilidades.

La trayectoria y permanencia en el mercado de este negocio se debe a la capacidad
para innovar de la sefiora Delia Bello y una amplia vision de negocio a largo de plazo de

Teresa Bello, ambas socias-propietarias. “El Almendrén en Chacao” surge como una respuesta
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de adaptacion al entorno actual y posterior a su apertura han surgido en la zona una gran
cantidad de competidores.

El Almendron en Chacao es una empresa pequefia conformada por cinco (5) personas
y se encuentra ubicada en Chacao en la avenida Francisco de Mirada, apenas a 20 metros de la
salida del metro. ElI grupo familiar tiene en el mercado alrededor de 25 afios, logrando
mantener una evolucion constante en la gama de productos que ofrecen, distinguiéndose a
través innovacion con respecto a otros negocios del mismo ramo, lo que ha fortalecido su
relacion y la fidelizacion de clientes.

El Almendrén en Chacao, posee una ubicacion privilegiada en una avenida principal de
la ciudad, su volumen de venta es de gran importancia, mantienen clientela constante, una
atencion al cliente los distingue ya que incluso ubican productos especiales y novedosos a los
clientes que lo solicitan, convirtiéndolos en referentes de la competencia de la zona.

A lo largo de estos 5 afios, la empresa siempre estd buscando diferenciarse de sus
competidores en la zona, es asi como deciden incorporar productos especiales para celiacos y
diabéticos, incluyen ademas productos de pasteleria artesanal y también productos para
reposteria, ya que una parte del pablico que compra frutos secos los utiliza para tortas y
dulces. De esta forma EI Almendron en Chacao ha funcionado de manera rentable en un
espacio fisico de 4 metros por 25 de metros de largo y con un depoésitogque esta a escasos
metros del punto de venta.

La empresa no cuentan con una estructura organizativa formal sus directivos tiene
tienen definidos los roles que desempefian, actualmente Teresa Bello se encarga de compras,
estructuras de precios y control administrativo, Delia Bello se encarga de innovar con sus
ideas que disefia a través de la escucha con sus clientes e introduciendo nuevas lineas de
productos y Mario Bello se encarga de operatividad y presta apoyo en el area de caja.

El Almendrén en Chacao trabaja con lineas de crédito con una importante entidad
bancaria para la adquisicion de productos y de esta forma garantiza al negocio el surtido
constante de mercancia.

2.1.2. Mision, Vision y Valores

La empresa no cuenta con esta informacion documentada sin embargo en el desarrollo

del diagnostico se identifico su existencia, aun cuando no se encuentra formalizada.
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CAPITULO I1l: MARCO TEORICO
3.1. Marco Tedrico y Referencial

El desarrollo organizacional, surge aproximadamente en 1962, como una respuesta o
un camino quemuestra a las organizaciones todos los aspectos relevantes del negocio,
permitiéndolesconocer las oportunidades de mejora, fortalezas y funcionamiento.
Consideramos que el DO a traves del diagndstico determina que sucesos organizacionales
deben ser observados detenida y detalladamente. Para realizar un diagndstico es necesario
presentar los aspectos tedricos que respaldan este estudio. A continuacion se presentan las
bases teoricas correspondientes.

El DO es “respuesta al cambio, una compleja estrategia educacional que pretende
cambiar creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de manera que se
puedan adaptar mejor a los nuevos mercados, tecnologia y retos y al vertiginoso ritmo del
cambio mismo.” (French y Bell, 1996, p.27).

French y Bell citan que el DO “es un proceso de cambio planificado en la cultura de
una organizacion, mediante la utilizacion de las tecnologias de las ciencias de la conducta, la
investigacion y la teoria”. (Burke en 1994).

El marco tedrico es “un proceso de inmersién en el conocimiento existente y
disponible que puede estar vinculado con nuestro planteamiento del problema y un producto
que a su vez es parte de un producto mayor: el informe de investigacion.” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2006, p.64)

Rojas (2006, p.89) hace mencién que el marco tedrico nos ayuda a realizar un
analisis del problema y asi poder desarrollar las respuestas.

Es importante conocer los aportes que esperamos desarrollar en el marco
metodologico, para lo cual Herndndez, Fernandez y Baptista (2006) nos aportan siete
aspectos esenciales:

e Permite prevenir los errores cometidos en otros estudios

e Orientacion de como se debe realizar el estudio

e Permite al investigador centrarse en su estudio

e Documenta la necesidad de realizar el estudio

e Conduce el establecimiento de hip6tesis con las cuales seran contrastadas la realidad

e Inspira nuevas lineas de investigacion



e Provee un marco de referencia para interpretar los resultados del estudio.

Comprendida la utilidad de un buen marco tedrico, revisamos las teorias que sirvieron
de apoyo en estainvestigacion, se utilizd la teoria de Minstberg para estructurar y
caracterizar la empresa, la teoria de procesos de consultoria de Schein para definir los
objetivos y comportamiento del consultor, la teoria de los sistemas abiertos de French y Bell
para comprender el funcionamiento de la empresa y sus procesos, finalmente recopilamos
algunos antecedentes que nos permitieron entender las empresas familiares y
particularmente las venezolanas.
3.2. Teoria de Consultoria de Procesos

Parafraseando a Schein (1988), quien define el DO como un programa planeado para
toda la organizacion, considera que su fundamento se encuentra en la actitud del consultor,
las actividades que realiza con las personas o grupos, para Schein los protagonistas del
proceso son la clave para su éxito, el proceso de consultoria es la forma como el consultor
estructura y prepara a la empresa para un proceso de cambio.

Revisamos con especial interés el modelo de proceso de consultoria que propone
Schein,el Modelo Medico paciente, es cuando una empresa, un grupo de accionistas o
gerentes, buscan el apoyo de un consultor, con la finalidad de determinar qué areas de la
empresa no estan funcionando bien o necesitan mejorar.

No es usual que las organizaciones busquen ayuda de consultores cuando no han
detectado problemas internamente, lo que no significa que no se haya hecho, algunas
organizaciones visionarias utilizan el diagnostico como una forma de buscar oportunidades
de mejora futura o cuando se preparan para el crecimiento y el desarrollo. Sin embargo lo
mas comun es que cuando un lider de area detecta que algo no estd funcionando de forma
habitual busque la ayuda de un profesional, si no se siente capaz de detectar que esta

sucediendo.
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El consultor llega a la organizacion como un médico para detectar que esta mal, para

realizar este diagnostico comienza realizando encuestas y preguntas acerca del mal que aqueja

a su paciente y en el desarrollo decide si debe hacer estudios mas profundos y enfocados.

Segun Schein “este modelo pone mucho poder en las manos del consultor”, esto lo hace muy

atractivo para los consultores.
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Las dificultades que puede presentar este modelo son la renuencia de las unidades de
proveer la informacion necesaria para que el diagndstico pueda ser preciso, el consultor debe
estar atento a la informacién que suministran los cuestionarios, ya que la misma pudiera
presentar distorsiones, que muchas veces son producto de los temores que sienten las personas
acerca de la confidencialidad de la informacion, para evitar represalias.

Podemos entender que Schein de alguna forma sugiere que cuando las personas estan
en un ambiente de confianza, pueden llegar a utilizar el cuestionario como una forma de
desahogarse y los resultados también estaran expuestos a distorsiones, de esto concluimos que
al momento del levantamiento de la informacidn debe existir un equilibrio.

Un problema también muy comin en este modelo, es que el cliente no esté de acuerdo
con el diagnostico o con las recomendaciones del consultor, en este sentido Schein sugiere
que el consultor debe mantener a su cliente (paciente) al tanto de todo lo que sucede, ya que si
se aisla en el proceso, para aparecer luego con los resultados crecen las posibilidades del
rechazo.

Segun Schein el éxito de este modelo depende:

1.- Que el cliente inicial haya identificado con precision qué persona, grupo o departamento
esta en efecto enfermo.

2.- Que el paciente revele informacion precisa

3.- Que el paciente acepte y crea en el diagnostico al que llegue el doctor.

4.- Que el paciente acepte la receta, es decir, que haga lo que el medico recomiende.

3.3. Teoria de la Estructuracion de las Organizaciones.

Fue de vital importancia caracterizar la empresa en este diagndstico, ya que esto nos
permitié comprender muchas cosas dentro del proceso, esta caracterizacion la hicimos basados
en la teoria de Mintzberg (1995),con datos como la empresa, su edad, su dimension tanto
fisica como econdomicamente, como es el &mbito en el que opera o compite y la tecnologia que
utiliza.

Mintzberg (1979) divide a las organizaciones segln las caracteristicas, en grupos
naturales o configuraciones,evalla las siguientes dimensiones en las organizaciones: los
mecanismos de coordinacion o como funciona, las partes fundamentales, los sistemas de flujo
y los factores de contingencia, esto es lo que dicta las caracteristicas que tendra la

organizacion.
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Toda estructura posee 6 partes fundamentales:

1. Ndcleo de las operaciones: consiste en el grupo de operarios que realizan las tareas
directas relacionadas con la produccion de servicios y productos.

2. Apice estratégico: esta conformado por los directivos responsables del cumplimiento
de la mision de la organizacion, asi como también del proceso de supervision y control
de todo el sistema.

3. Linea media: a medida que la organizacion evoluciona hacia formas mas complejas se
requiere de un grupo de personas que realizan su tarea entre el apice estratégico y el
nucleo operativo.

4. La tecnoestructura: este grupo es responsable por el proceso de normalizacion de las
actividades de la organizacion, teniendo entre sus tareas el andlisis, planificacion y
control del trabajo de la organizacion.

5. El staff de soporte: son unidades especializadas que realizan tareas administrativas, asi
como también de planificacion y control de procesos de la organizacién que no son
parte directa de su operacion.

6. Laideologia: representa las creencias de la organizacion que le otorgan una identidad y

vida propia.

Apice
estratégico

Personal
de apoyo

Tecno-
estructura

Linea
intermedia

Nucleo de operaciones

Fig. 1 — Partes basicas de la Organizacion.
Los siete mecanismos de coordinacion:
1. La adaptacion mutua: el proceso de coordinacion de las tareas se lleva a cabo a través
de la comunicacion informal y la interaccion directa entre las personas que la ejecutan.
2. La supervision directa: los directivos son responsables de dar instrucciones directas
para realizar las tareas y al mismo tiempo, controlar al grupo de personas responsables

de su ejecucion.
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3. Normalizacion de procesos: permite la coordinacion del trabajo mediante la
especificacion directa del contenido de las tareas a realizar en el nicleo operativo

4. Normalizacion de resultados: en este caso la especificacion que se realiza se refiere a
los resultados que se desean alcanzar.

5. Normalizacion de las habilidades: la coordinacién del trabajo se busca a través de la
definicién de perfiles profesionales en funcién de los conocimientos necesarios para
realizar las tareas.

6. Estandarizacion de las normas: los miembros de la organizacion comparten valores,

creencias comunes, normas y reglas.

Adaptacién mutua

Supervision directa

Normalizacién

= del trabajo

- de los oulputs

- de las habilidades
has® ¥

o
Tl

- de las reglas

Fig. 2 — Mecanismos de Coordinacion de actividades

Mintzberg propuso los siguientes parametros para el disefio de las organizaciones:

1. Especializacion del puesto: se refiere al nUmero de funciones que debe ejecutar un
determinado puesto y el control que tiene su ocupante sobre ellas. De acuerdo a la
cantidad de tareas que deban realizarse, puede haber una especializacion horizontal
(una persona, una tarea) o una ampliacion horizontal (una persona hace varias tareas).

Segun el control del trabajo, puede existir una persona que supervisa una tarea
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(especializacion vertical) o una persona realiza y supervisa varias tareas (ampliacion
vertical).

Formalizacién del comportamiento: es la forma como la organizacion concibe la
libertad de accién. La formalizacion a traveés del puesto se da cuando la organizacion
asigna una serie de caracteristicas de comportamiento y quedan formalizadas en la
descripcion del puesto de trabajo. Cuando estas caracteristicas se introducen
directamente en el proceso, la formalizacion se da mediante el flujo de trabajo.
Finalmente, la formalizacion del comportamiento puede instaurarse a través de una
serie de reglas recopiladas en los manuales de procedimientos.

Preparacion y adoctrinamiento: corresponde al proceso mediante el cual se ensefian las
habilidades y conocimientos necesarios para un puesto determinado. Definir los
conocimientos necesarios constituye la estandarizacion como proceso coordinacion del
trabajo mediante la normalizacién de habilidades

Agrupacion de unidades: la concentracion de los puestos disefiados se realiza a través
de unidades que pueden ir sumando otras hasta constituir unidades de orden superior.
Mediante este agrupamiento se establece el sistema de autoridad formal y se disefia la
jerarquia de la organizacion. Adicionalmente, esta agrupacion permite la coordinacion
del trabajo utilizando un sistema de supervision comun entre puestos y unidades,
compartiendo recursos y favorece el proceso de adaptacion mutua.

Tamarfio de la unidad: se considera el numero de puestos que existen en una unidad,
tomando en consideracion la cantidad de personas que estaran bajo la tutela de cada
directivo. A medida que se incremente el uso de la normalizacion para la coordinacion
del trabajo, mayor sera el tamafio de la unidad.

Sistema de planificacion y control: se utilizan para estandarizar los resultados mediante
la especificacion de los niveles de exigencia requeridos y el control para determinar si
éstos se han alcanzado. Con la planificacién se pueden especificar los recursos
necesarios, cantidad, calidad, tiempos requeridos y mecanismos de control.

Poder de decision: se refiere a la distribucion del poder para la toma de decisiones.
Cuando el poder se encuentra en un solo punto estaremos ante la presencia de una
estructura centralizada. Por el contrario, cuando el poder formal se delega en forma

jerarquica hacia las personas responsables de linea, estaremos ante una organizacion
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descentralizada, donde el poder de decision puede haber quedado distribuido en puntos
diferentes de la estructura formal de la organizacién (descentralizacion vertical) o
puede haber sido dispersado fuera de las lineas jerarquicas (descentralizacion

horizontal).

Finalmente los factores de contingencia propuestos que van a influir en todas las

dimensiones anteriores:

1.

La edad de la organizacion: puede determinar los niveles de formalizacion de su
comportamiento y reflejar el momento historico en que se fundo.

El tamafio de la organizacion: mientras mas grande sea la organizacién, mas compleja
resultara su estructura.

El sistema técnico: se refiere a los instrumentos que son utilizados en el nucleo
operativo para producir los productos y servicios

El entorno: es el medio ambiente donde la organizacion realiza sus operaciones,
relacionandose con diferentes mercados, condiciones economicas, clima politico,

sindicatos, proveedores, competidores, entes gubernamentales, entre otros.

Mintzberg describio siete tipos de estructura:

1.

Estructura Simple u Organizacion Empresarial: es una estructura sencilla en la cual la
coordinacion se efectla en el apice estratégico mediante la supervision directa del
grupo de personas que conforman el nucleo operativo. Predomina la falta de
estandarizacion y el comportamiento es poco formalizado. Muchos de este tipo de

organizaciones son pequefias y nuevas.

(L )

Fig. 3 —-Organizacion Empresarial o simple

2.

Organizacion Burocratica o Maquinal: en este tipo de organizacion los puestos son
altamente especializados y el trabajo es altamente estandarizado, por lo tanto, requiere

de una gran tecnoestructura, la cual tiene un gran poder informal. Esto se traduce en un
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grado limitado de descentralizacion horizontal. Existe una amplia linea media para

controlar el trabajo especializado en el nlcleo de operaciones.

Fig. 4 — Organizacién burocratica o maquinal
3. Burocracia Profesional: Cuando por el contrario, la coordinacion se efectia a través de
a la estandarizacion de habilidades de los empleados que la integran, la organizacion
necesita profesionales altamente capacitados dentro de su nucleo de operaciones y un
numeroso personal de apoyo que la sustente. Esto implica una estructura horizontal y
altamente descentralizada. Su tecnoestructura es poco elaborada y requiere de pocos

gerentes en el nivel intermedio.

Fig. 5 —Organizacion Profesional
4. Organizacion Diversificada o forma divisional: en algunas ocasiones las
organizaciones se dividiran en unidades paralelas de operacion permitiéndoles tener
autonomia a los gerentes de nivel medio de cada una de ellas con una coordinacion que
se llevard a efecto a través de la estandarizacion de los resultados (incluyendo el
rendimiento) de estas unidades. Este tipo de configuracion responde a empresas

grandes y maduras con lineas de productos diversificados.
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Fig. 6 — Configuracion de Organizacion Profesional
5. Organizacion Innovadora o Adhocracia: las organizaciones mas complejas contratan
individuos muy especializados, concretamente dentro de su personal de apoyo y
necesitan combinar los esfuerzos que realizan con los equipos de proyectos que se
encuentran coordinados mediante una adaptacién mutua. Esto se traduce en una
configuracién llamada adhocracia en la que los expertos son agrupados en unidades
funcionales y descentralizadas, tanto vertical como horizontalmente. Dado que el poder

esta en la experiencia, el personal de staff y de linea tiende a ser muy pequefio.

FELE T T TR TN - "-I---l---.-.--.......

Fig. 7 — Organizacion innovadora o adhocracia

6. Organizacion Misionera: Sucede cuando las organizaciones son dominadas por su
ideologia los miembros se mantienen unidos por el adoctrinamiento y la ideologia que
comparten, sin embargo la division del trabajo no es clara y la especializacion es baja, son

totalmente descentralizadas y son organizaciones viejas.
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Fig. 8 — Organizacion misionera
7. Organizacion politica: El aspecto mas predominante es el poder, es una organizacion que

no sobresale por ningun otro aspecto y esto hace que tenga una tendencia a los conflictos
internos, ya que su comportamiento es promover la desunion.

PPN

Fig.9— Organizacion politica
3.4 Teoria de los Sistemas Abiertos

A través de la teoria de los sistemas abiertos que tiene su origen con Ludwing (1950) y
aplicada por primera vez de una forma muy completa por Katz y Kahn (1966), considerada
uno de los instrumentos conceptuales mas poderoso (French y Bell,1995, p.91), ya que sirve
de apoyo para la comprension de la dindmica y del cambio de las organizaciones.

French y Bell (1995) agrupan varios conceptos los sistemas abiertos, entre ellos Fagen
que define al sistema como como “un conjunto de objetos reunidos con las relaciones entre los
objetos y entre sus atributos”, Kast y Rosenzweig definen al sistema como “un todo
organizado y unitario compuesto de dos o mas partes, componentes 0 subsistemas

interdependientes y delineado por fronteras identificables de si suprasistema ambiental”.
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Los sistemas abiertos son mecanismos de entrada-produccién-salida, en la dimension
de entrada se agrupa todos los recursos humanos, materia prima, recursos financieros,
informacidn y sistemas, para en el proceso de produccion convertirlos en productos o servicios
que es lo que representa la salida, cada uno debe tener un buen funcionamiento para garantizar
la supervivencia del sistema, todo sistema abierto tienen un proposito o meta, que es la razon

de su existencia.

Sistema social

Sistema técnico

Insumos (dinero,
personal, ideas,
maquinaria, etc.)

Outputs (productos,
servicios, simbolos
etc.

Medio Ambiente

Retroalimentacion

Fig.10 — Sistema abierto

Es importante que las salidas de los sistemas abiertos respondan a necesidades del
ambiente externo, ya que de no requerir esas salida (productos o servicios) la existencia del
sistema peligra, los sistemas deben tener una retroalimentacion de comosus salidas cumplen
con las necesidades del ambiente externo y asi lo expresa: “La retroalimentacién negativa
mide si la salida esta siguiendo 0 no el mismo curso que el propoésito y las metas”.

Los sistemas abiertos tienen a su disposicion una gran cantidad de informacion en el
ambiente externo, sin embargo lo usual es que elijan solo aquella que les compete a su
actividad o entorno, para evitar recibir informacion inutil. Los sistemas abiertos tienen un
estado estable u homeostasis® dinamica, cuando una organizacién alcanza un estado estable o
también conocido como punto de equilibrio, se esfuerzan por mantenerlo y esto algunas veces

se convierte en una resistencia al cambio. Los sistemas abiertos presentan otras caracteristicas

!La homeostasis del griego homos “similar’ y stasis “estabilidad’ es una propiedad de los organismos
vivos que consiste en su capacidad de mantener una condicién interna estable.
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gue explican muchas de las cosas que pasan en las organizaciones, entre ellas esta la

diferenciacion que es cuando los sistemas se vuelven mas elaborados o especializados y por

ende mas complejos, otra caracteristicas es la equifinalidad que es una forma de agrupar o

dividir en subsistemas y organizar jerarquicamente y en orden de importancia.

Las dimensiones basadas en la teoria de sistemas abiertos que se estaran evaluando en

la aplicacién, a la empresa objeto de este estudio son:

Insumos: Constituidos por materia prima, informacion, recursos humanos y recursos
econémicos.

Procesos: A través de los cuales los insumos son transformados en productos finales
que son ofrecidos al entorno.

Productos: Como clientes, proveedores. Competencia. Organismos oficiales,
comunidad, gremios entre otros.

Retroalimentacion: Obtenida a través de encuestas , entrevistas e indicadores,
explorando en mayor detalle los componentes que intervienen en el proceso de
transformacion a través de la cual es posible generar productos, bienes y servicios que

se entregan al mercado.

Los sub-procesos son:

Administrativo: Constituido por las politicas, planes y metas, estructura
organizacional, sistemas de politica de personal, sistemas de evaluacion de desempefio,
sistema de compensacion y reconocimiento, sistema de informacion gerencial, sistema
de control, sistema contable, sistema de presupuesto y situacion geografica.

Humano-Social: Experiencia, habilidades, expectativas, liderazgo, supervision,
relaciones interpersonales, comunicacion, manejo de conflictos, toma de decisiones,

colaboracion, trabajo en equipo, pertenencia hacia la empresa.

Definiciones:

1. Entrada: Es el la forma como inicia el sistema, lo que suministra material o energia

desde el exterior, dependiendo de la actividad de la empresa pueden ser materias
primas o recursos humanos.
Salida: Es el producto bienes o servicios

Proceso: son los pasos que se cumplen para producir el bien o servicio
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4. Retroalimentacion: Es el control que ejerce el sistema sobre los productos o servicios,
para compararlos con las entradas y las necesidades del entorno, es la forma de medir
si los objetivos de la empresa se estdn cumpliendo, laretroalimentacion apoya para para
los nuevos cambios o requerimientos del sistema.

3.5. Teoria de Eficacia, Eficiencia y un modelo de efectividad.

Para realizar este trabajo es necesario definir claramente el concepto de eficacia y
eficiencia organizacional, ya que en muchas oportunidades han sido confundidos, una vez
aclarados los criterios de estos conceptos, sera de utilidad tener dentro del marco
metodoldgico la grupal, ya que a la luz de esta teoria podremos emitir un juicio sobre los
procesos actuales del cliente y definir recomendaciones.

Segun Daft y Steers (1992) la eficacia organizacional se refiere “Al desempefio logrado
por la organizacion en logro de sus metas”, también tenemos a Morin et Al (1989) “La
eficacia organizativa se define como un juicio pronunciado por los constituyentes multiples
sobre los productos, los resultados o los efectos de la organizacion y sus procesos”.

Segun Yutchman y Seashore (1967) aportan “Una organizacion es eficaz en la medida
gue mantiene una afluencia de recursos esenciales de su entorno”.

Seashore aporta un concepto mas amplio “La organizacion eficaz es flexible,
productiva y satisface a sus miembros, es rentable, adquiere recursos, minimiza la tension,
controla el entorno, es eficiente, retiene a los empleados, crece, estd integrada, mantiene
comunicaciones abiertas y sobrevive”

Es importante en este punto aclarar la diferencia entre eficacia (efectividad) y
eficiencia, en ambas se logra un objetivo, como pudimos ver en los conceptos anteriores, sin
embargo en la eficiencia se logran mejoras en los tiempos y recursos utilizados.

3.5.1. Grupos de trabajo y modelo de efectividad

Utilizamos como antecedente la tesis de Lourdes Garcia Salmones Fernandez, sobre
Satisfaccion y Eficacia un estudio con grupos de trabajo, las familias son grupos naturales,
cuando se unen los lazos sanguineos con los negocios, lo Unico que la diferencia de otros
grupos, no es mucho mas que las caracteristicas familiares, que se vuelven normalmente la
base para valores, normas y politicas de la organizacion. Como grupo también tienen objetivos
que alcanzar. Segun Arrow (2000), los grupos surgen con un propdsito, una visién y unos

objetivos, para satisfacer necesidades de sus miembros, adicionalmente los grupos tienen una
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necesidad de perseverar o evolucionar, segun Arrow todo grupo busca cumplir consciente o
inconscientemente tres funciones:

e Obtener resultados y alcanzar objetivos alineados con la visidn u objetivo.

e Satisfacer las necesidades de sus miembros

e Mantener como sistema a través de procesos Optimos.

Estos tres criterios con la base para medir la efectividad de un grupo, Parece obvio que un
grupo funcionara tanto mejor cuanto mejores resultados obtenga en la busqueda de sus
objetivos, cuanto mejor logre satisfacer las necesidades de sus miembros y cuanto mejores
sean los procesos grupales que afectan a la integridad del grupo como sistema.

El Modelo de efectividad grupal segin Roger Schwarz (2002, p. 19) podemos unir en una
misma figura los tres criterios de podemos saber si un grupo es efectivo observando:

e Personas (necesidades, roles, estatus),

e Interacciones (comunicacion),

e Procesos (gestion de la informacion, reparto de tareas, toma de decisiones, etc.),

e Estructuras (reglas y protocolos organizativos)

e Resultados (vision, planificacion, ejecucion).

Las caracteristicas que distinguen a los miembros de un grupo segun Arrow (2000), son:

e Habilidades interpersonales, de proceso y de realizacion de tareas.

e Valores, creencias y actitudes.

e Estilos de personalidad, cognicién y comportamiento.

e Caracteristicas sociales: sexo, raza, edad, educacion, etc.

e Necesidades: afiliacion, reconocimiento, realizacion, poder, recursos.

Habilidades.

Las personas deben poseer las habilidades necesarias que le permitan cumplir su rol
dentro del grupo, se debe conocer si los miembros del grupo son suficientes para lograr los
objetivos. Sin embargo un factor determinante en la efectividad es la satisfaccion de sus
miembros.

Se deben tomar en cuenta que los miembros del grupo dentro de sus necesidades esta la
de pertenencia y aceptacion, donde cada persona sabe cual es su aporte y recibe

reconocimiento por lo que hace, que la recompensa no es solo remunerativa.
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Cuando una persona no recibe reconocimiento de su trabajo, puede llegar a sentirse
desmotivada, sin embargo no se debe perder de vista que debe existir un equilibrio, ya que una
persona que necesita un reconocimiento constante, puede poner en peligro el equilibrio del
grupo.

El rol de cada miembro del grupo es valioso, cada persona segun sus habilidades va
asumiendo un rol y se ampliando con el tiempo, el rol define cual es la participacion de una
persona dentro del proceso, nos permite detectar quienes tienen en su rol la responsabilidad
del liderazgo, segun el autor buen liderazgo es fundamental en todo grupo. No solo se
necesitan estructuras eficientes para tener buenos procesos, en muchos casos, la figura del
lider es determinante.

Interacciones o comunicaciones
Dentro de los grupos existen muchos canales de comunicacion, verbal, digital, gestual
y en la actualidad hasta haciendo uso de la tecnologia en la creacion de grupos (whatsap).
* Interacciones socio afectivas:
Son aquellas que pueden estar respaldadas por los lazos afectivos del grupo, sean de amistad o
familia.
« Interacciones productivas:
Estas tienen su base mas en el liderazgo, ya que son las que motivas a los miembros a lograr
un objetivo que se trazan en comun.
Podemaos definir tres tipos de interacciones:
e Primaria que son interacciones visibles para el grupo, y de las que el grupo habla o
puede hablar
e Secundario son las interacciones invisibles para el grupo y que se muestran.
e Esencia (nivel previo a toda expresion y que condiciona de alguna manera las formas
de interaccion).
Procesos

Habiendo definido los grupos y sus tipos de interacciones, que ocurren en un momento
especifico del proceso y en un espacio, que en este caso de estudio es la empresa, para lograr
los objetivos las interacciones deben seguir unas normas, politicas o reglas, algunas estan
escritas y otras son implicitas, algunas existen y el grupo ni siquiera es consciente de sus

existencia.
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Para conocer la efectividad de un grupo, es necesario observar detalladamente como
son sus procesos Y las reglas que siguen en concreto, no siempre las reglas que siguen los
grupos son las adecuadas.

Manejo y control de la informacion

Un factor importante para que un grupo sea efectivo es el manejo adecuado de la
informacion, tanto la interna como la externa. Evaluar la informacién interna sobre todo en
nuestro entorno actual, permite que se tomen decisiones en tiempo, EI manejo de las
informaciones internas permite que las normativas queden claras, que los miembros del grupo
hagan exactamente lo que se espera de ellos, esto ayuda ahorrar tiempo y que los procesos
sean mas efectivos.

Puntos relevantes sobre la informacion y los grupos:

e Determinar qué informacion necesita el grupo.

e Identificar fuentes potenciales de informacion

e Determinar la relevancia de la informacidn para los objetivos grupales.

e Decidir quien se encarga de qué fuentes de informacion y como se comparte esta

informacién con el resto del grupo.

e Acordar de qué manera, y por quién, se interpretara la informacion obtenida y se

integrara con la informacion previa antes de que sea compartida por el grupo.

e Transformar la informacién disponible en conocimiento utilizable por el grupo para

elaborar propuestas y tomar decisiones.

En algunos grupos el manejo de la informacion estd mas relacionado con el poder que con
la utilidad de la misma, algunas veces no se distingue que informacion es relevante para todo
el grupo y que informacion es confidencial o solo para algunos miembros del grupo.

Toma de decisiones

En todas las organizaciones, empresas, gerencias, departamentos o grupos de trabajo,
es de gran importancia que los procesos de toma de decisiones estén claros y delineados para
cada rol, que cada miembro del grupo tenga conocimiento acerca de quién toma las decisiones
estructurales del negocio, igual cada miembro debe conocer su alcance en las decisiones de los
procesos rutinarios y sus actividades.

Gestion emocional y del conflicto
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En un entorno externo e interno donde los conflictos estadn a la orden del dia, como
consecuencia de la situacion actual del pais, es importante que los grupos aprendan como
enfrentar los posibles conflictos, que se presentan en el dia y en el desarrollo de las actividades
diarias. Muchos de los conflictos pueden evitarse con el manejo adecuado de la informacion y
las expectativas de los miembros de los grupos acerca del trabajo.

Es importante para la supervivencia de todo grupo aprender a gestionar, con técnicas
adecuadas, las fricciones y tension que inevitablemente se van a dar en su recorrido. Si el
grupo da espacio a la gestion de las emociones evitara conflictos de consecuencias mucho
peores. Aungue sigue siendo un tema dificil para muchos grupos y organizaciones, cada vez
hay mas evidencia cientifica de la importancia de trabajar las emociones y estados de animo
que se generan en todo grupo u organizacion.

Cohesion grupal

Es un aspecto importante de la dindmica de todo grupo a nivel global. Sin una minima
cohesidn, los grupos se desintegrarian como consecuencia de las maultiples fricciones que se
dan en los procesos de coordinacion de las actividades. Si el grupo esta cohesionado, la
organizacion tendra la capacidad de retener a sus miembros, alcanzar los objetivos y a su vez
enfrentar los problemas a los que se enfrentan.

Donelson R. Forsyth (2010) afirma que la cohesion grupal no es un proceso simple,
sino multidimensional, con una gran diversidad de componentes e indicadores.

La productividad y el clima grupal, no solo son factores, también son los resultados en
positivo de un grupo cohesionado, cuando cada uno de sus miembros entiende como su trabajo
facilita u obstruye el trabajo al resto de los miembros del grupo, la cohesién se logra cuando
todos realizan su trabajo pensando en sus comparieros.

Estructuras

Algunas empresas pequefias consideran innecesario tener definida una estructura, el
beneficio real es que una vez que se define, se pueden detectar si con esa estructura se
cumplen todos los procesos de forma efectiva.

Existen una tipologia de estructura llamada emergente, se constituye por la cultura
grupal (conjunto de valores y normas que regulan parcialmente las conductas de los miembros
de un grupo), la atmosfera o clima emocional grupal (conjunto de emociones dominantes en

un determinado momento del grupo), la estructura de roles y el status.
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Las culturas emergentes tienen unas caracteristicas especificas:
e Una visién, mision y objetivos claros y compartidos, sin necesidad de estar
documentados.
e Ladirectiva es clara y adecuada para el grupo,
e Generar acuerdos y normativas que regulen los diferentes procesos grupales, y la
manera en que los miembros del grupo pueden satisfacer sus necesidades.
3.6. Teoria de las organizaciones, comportamiento estructura y proceso

Segun Jame Gibson, el comportamiento de la organizacion, obedece al
comportamiento humano y este a su vez tiene gran influencia sobre su efectividad, los
individuos son totalmente diferentes y los administradores para ser efectivos deben ver y
comprender las individualidades.

Los factores que segun Gibson influyen el comportamiento de los individuos en las
organizaciones son:

e Estructura: Que el patron formal en que estan agrupados las personas y el trabajo, este
esquema cobra vida a través de los procesos.

e Procesos: Actividades que dan vida a la estructura de una empresa, conformadas
también por las tomas de decisiones, las comunicaciones, las relaciones y el desarrollo
profesional. Los procesos tienen gran importancia en las organizaciones porque cuando
no funcionan pueden surgir problemas desafortunados, cuando los procesos de
comunicacion y la toma de decisiones son claros son un soporte para la efectividad de
los procesos. “El proceso de comunicacion une la organizacion a su entorno y a sus
partes” James Gibson (2001, p.14). El proceso de toma de decisiones es vital para la
organizacion ya que afecta a todos los individuos, asi que cuando quien dirige una
empresa toma una decision, es importante que tome en cuenta todos los factores que la
involucran, asi como si la decision que estan tomando es buena o mala, para evitar
conflictos entre la evaluacion que le da el de gerente desde su escala de valores y si se
adapta a los valores de la organizacion.

e Cultura: Es el comportamiento que define los limites apropiados, motiva a los

individuos y rige la forma en que la compafiia procesa la informacion.
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Perspectiva sobre la efectividad
Para saber si la organizacién funciona en forma eficiente, debemos decidir cdmo
centraremos nuestra observacion, si desde una perspectiva individual, grupal u organizacional.
e Individual: Aqui observamos detalladamente los cargos y sus funciones, la forma mas
usada de efectividad individual son las evaluaciones de desempefio. Alli se evalua la
efectividad de las tareas realizadas por cada individuo o cargo.
e Grupal: Es la suma de los aportes de todos los miembros, o la suma de los aportes
individuales.
e Organizacional: Es la suma de la efectividad individual y grupal, donde la sinergia
jugara un papel importante, ya que la efectividad organizacional es un concepto amplio

de funcionamiento de la organizacion.

. Electividad  Electividad

P " . gupal :

Causas. Causas - Cag
Habllidad - Gohesién _ Entorio
Competencia Liderazgo *  Tecnologl
Conocimiento - Estructura. . Estuc
Actitud Estatus.

Mativacidn - - . Roles .

Eatrds. o Normas

Fig. 11 Perspectivas de la efectividad y Causas.

Este esquema nos muestra la relacion que existe entre las diferentes perspectivas de la
efectividad como dependen una de las otras, el trabajo de la administracion es identificar las
causas de la efectividad y los indicadores que la definen. Lo que vemos en el esquema son
solo algunas de las causas o las mas comunes. En un estudio que realizo Henry Mintzberg
donde definid los tres roles gerenciales basicos, interpersonal, decisivo e informativo.

e Rol interpersonal el gerente se involucra con internos y externos de la organizacion.

e Rol decisivo cuando toma decisiones sobre la operacion, ubicacion de recursos o
negociaciones.

¢ Rol informativo cuando es el responsable de comunicar tanto internos como externos

acerca de las decisiones y cambios.
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La administracion contribuye a la efectividad a través de la planificacién, el liderazgo,
la organizacion y el control, su ejecucion puede marcar la diferencia.

La planificacion influye en definir las metas a cumplir, ya que le da sentido de
direccidn a la organizacién y hace que los individuos se planteen como lo lograr los objetivos,
la planificacion define “qué y como”.

La organizacion le da alcance a la responsabilidad y la autoridad a todas las actividades
administrativas, estas actividades que las realizadas por los grupos de individuos deben
integrar como un todo coordinado, la administracion es responsable de dictar esos métodos y
procesos, la funcion de organizacion define “quienes”.

El liderazgo es la funcién mas orientada al ser humano, porque implica una interaccion
diaria entre los gerentes y los empleados, por esto el autor considera que los administradores
deberian conocer de psicologia, para ser mas efectivos, ya que serviria de soporte para las
comunicaciones, debe tener la capacidad para impactar a sus seguidores o subordinados, ya
que es el responsable de traducir para su equipo los objetivos de la organizacion y motivarlos
para lo cual debe manejar un lenguaje poderoso.

La funcion de control requiere que los gerentes le hagan seguimiento a que los
resultados del negocio estén acorde con los resultados de la planificacion, una efectiva funcion
de control permite saber si se alcanzo el objetivo, si no se alcanzd, ¢por qué?, adicionalmente
permite hacer ajustes en la planificacion cuando se detecta que no se va alcanzar el objetivo.
Esta funcion tiene alcance en las tres perspectivas, porque evalia y selecciona recursos,
personas y resultados.

3.7. Empresas familiares

Actualmente no se han encontrado bases solidas en relacion al concepto de empresas
familiares, en tal sentido hemos utilizado los conceptos disponibles en la WEB, a continuacion
algunos conceptos que nos apoyaran para conocer y entender las empresas familiares:

Segun la investigacion de Vallejo Martos para la universidad de Jaen (2005), agrupo
varias definiciones de empresas familiares, Barnes y Hersson (1976) definen la empresa
familiar como aquella en la que el control de la propiedad reside en un individuo o en los
miembros de una Unica familia, mientras que Davis y Harveston (1998) amplian como

aquellas que se diferencian de las empresas tradicionales por hallarse su propiedad controlada
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por miembros de una misma familia, lo que a su vez les permite ejercer una gran influencia en
los asuntos especificos de la misma.

En el articulo de la revista electronica degerencia.com se define a una empresa
familiar como: “Un negocio donde los miembros de una determinada familia se unen entre si
para trabajar, tomar decisiones, cumplir ciertas tareas y repartirse los beneficios de forma
justa. Es bueno que la familia permanezca unida siempre y cuando algunos de sus miembros
no obstaculice la labor que le compete en el seno de la empresa”.

Tambien se encontrd en el Blog Retos de una empresa familiar, una definicion facil
del concepto, mantiene que “las empresas familiares son compafiias creadas y gestionadas por
una sola familia. Hasta aqui la definicidn es correcta. Sin embargo en la practica se materializa
de formas distintas, y debe incluir el aspecto de la sucesion.

Asi, en el contexto profesional se define empresa familiar como “aquella cuyo
patrimonio y gobierno esté ejercido por los miembros de una o varias familias y su objetivo
estratégico comprende la continuidad de la empresa a manos de la siguiente generacién
familiar”.

Entre las caracteristicas de las empresas familiares destacan las siguientes:

1. Lacapacidad de voto mayoritaria debe residir en los miembros de la familia que
fundaron la compafiia o en los que los sucedieron heredando el patrimonio y — en
muchas ocasiones — la gestion de la misma.

2. Esa mayoria de votos se puede tener de manera directa o indirecta.

3. Al menos un representante de la familia o pariente debe participar en la gestion o
gobierno de la compafiia.

En este sentido, muchas compafiias importantes tienen en sus origenes el ser empresas
familiares. Los cambios constantes y para mantenerse han tenido que abrirse a los nuevos
tiempos, en otros casos la necesidad de ingreso de capital para cumplir los nuevos planes y en
otros la falta de sucesores, estas empresas han tenido que abrir su composicion accionaria y su
gestion a agentes ajenos a la familia, para garantizar la permanencia o supervivencia del
negocio y asi han dejado de ser empresas familiares.

Fortalezas

1. Latransmision de los valores y la cultura familiar
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2. La cercania con sus empleados que sienten que pueden trabajar al lado de los socios de

la empresa.

3. Lacercania con el cliente,

4. La flexibilidad y la capacidad para cambiar planes Yy adaptarse con rapidez sin la

burocracia de las juntas directivas.

5. Laempresa familiar se concibe como un proyecto de vida de varias generaciones.
Debilidades

1. La falta de sucesores o de preparacion adecuada en los mismos puede conducir a la

desaparicion de la compafiia.

2. Laenuncia a documentar procesos por temor al plagio y la competencia.

Las empresas familiares han sido por afos fuentes de empleos muy deseadas, muchas de
ellas con excelente clima laboral, los empleados que saben que estan a la vista de los duefios
de forma constante, se esfuerzan por realizar su trabajo de forma eficaz, porque en situaciones
dificiles las empresas familiares tienden a entender a sus empleados desde s contexto familiar
y apoyarlo.

En Mayo del 2008 la revista Veneconomia publico un articulo acerca de un estudio
realizado a las empresas familiares venezolanas, esta investigacion estuvo dirigida por Family
Council Consulting International Group (FCCI), este estudio abarco a 31 empresas familiares
de 11 sectores, el concepto base para el estudio fue el del profesor emérito Miguel Angel
Gallo, quien conceptualizando a través de las siguientes caracteristicas:

e Una o dos familias poseen el 50% de la propiedad.

e Existen miembros de la familia ocupando cargos directivos o ejecutivos en la empresa.

e Los miembros de la familia consideran que la m misma sera transferida a las siguientes

generaciones.

El estudio revelo que el 100% de las empresas, cumplian con la segunda condicion y un
94% de sus directivos manifestaron su deseo de transferir la empresa a la siguiente generacion.
El 65% de las empresas estudiadas podian ser consideradas como grandes ya que poseen
plantillas de mas de 100 empleados, de acuerdo a este estudio las empresas tienen una alta
gerencia muy profesional, un 19% de la muestra son personas con estudios de post-grado.

Uno de los hallazgos méas importantes de este estudio es que los valores son transferido de

una generacion a otra de forma positiva, de tal forma los expertos que participaron en el
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estudio lo consideran positivo ya que la ventaja competitiva de estas empresas son los valores
familiares y eso refuerza el sentimiento de unidad y compromiso de sus miembros, logrando

asi mejores resultados que otras empresas el mismo sector.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO
4.1. Marco Metodolégico

El proceso de diagnostico para EI Almendrén en Chacao, se realizd con una serie de
pasos y cronogramas, que nos permitieron interpretar y elaborar conclusiones, estos pasos
fueron lo que llamamos el marco metodoldgico, que segun Balestrini (1998) es“el marco
metodoldgico es el conjunto de procedimientos l6gicos, tecno operacionales implicitos en todo
proceso de investigacion, con el objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a
propdsito de permitir descubrir y analizar los supuestos del estudio y de reconstruir los datos, a
partir de los conceptos tedricos convencionalmente operacionalizados.”. Adicionalmente
tenemos que segun Finol y Camacho “Muestra como se realizara la investigacion, muestra el
tipo y disefio de la investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos, validez y confiablidad y las técnicas para el analisis de datos.” (2008,
p.60).

Para el diagnostico se disefid un cuestionario utilizando las dimensiones de la teoriade
los sistemas abiertos,utilizando el mencionado cuestionario como instrumento de recoleccion.
Incluir dimensiones de efectividad

4.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizd es de tipo aplicada, consideramos que por
razones de dimension de la empresa y porser una estructura simple, es la mas adecuada en
el proceso de diagndstico, tomando en cuenta el propdsito y las finalidades perseguidas, que
segun Berhar R. (2008, p.19) “también recibe el nombre de practica, activa y dinamica. La
investigacion aplicada se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los
conocimientos que se adquieren”y finalmente fue una investigacion de campo porque el
medio que se utilizé para levantar toda la informacién fue un cuestionario, que seaplico en
el area de trabajo. Cuando una empresa decide internarse en proceso de cambio o de mejora,
debe realizar como primer paso una evaluacion de su situacion actual y su situacién
deseada, en este punto el desarrollo organizacional ofrece un proceso para mostrar y
planificar los cambios.

La evaluacion que se realizd en EI Almendron en Chacao, seenfocd en medir la
efectividad de los macro proceso para asi garantizar la permanencia de la empresa en el

mercado a través de una documentacion de procesos.



4.1.2. Tipo de Investigacion segun la fuente de los datosTrabajados

Los datos que se recogieronen esta investigacion, fueron a través de una fuente
primaria, el cuestionario que se aplico a los socios-propietarios de ElI Almendrén en
Chacao, segun Salkin, N (1999) menciona acerca de los datos primarios “son los datos
directos de un suceso o experiencia.” (p. 207).

Se utiliz6 una fuente primaria, porque la empresa no tiene documentacion de
trabajos anteriores, que nos permitieran evaluar las variables objeto de este estudio, de tal
forma que fue una investigacion de campo.

4.1.3. Tipo de Investigacion segiin el momento en que se recogen los datos.

Segun el tiempo en que se recogen los datos, las investigaciones pueden ser
transversales o longitudinales.

Un estudio transversal es conocer la mayor cantidad de casos de personas con cierta
condicion en un momento especifico, su principal caracteristicas es la recogida de
informacién mediante una Unica medicion, lo que quiere decir es que la recogida de los
datos se realiza en un momento Unico.

El tipo de estudio longitudinal son los que se realizan a la misma poblacion que las
de tipo transversal, pero se aplican en intervalos de tiempo, que estan previamente definidos
dependiendo de la informacidn que se necesita obtener.

En tal sentido y tomando en cuenta que la empresa, fue visitada en tresreuniones, la
primera para recoger informacion por medio de la observacion,la segunda para aplicar el
cuestionario y la tercera para verificar la informacion recogida con la empresa, a tal efecto
podriamos afirmar que el tipo de investigacion de EI Almendron en Chacao fue de tipo
longitudinal.

4.2 Técnicas e instrumentos

Segun Behar Rivero (2008 p.64), “El cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir. El contenido de la preguntas de un
cuestionario puede ser tan variado como los aspectos que mida. Y basicamente, podemos
hablar de dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas”. Dependiendo de la informacion que
se busca en el proceso de investigacion pueden tener varias categorias o alternativas y es
tarea de investigador delimitarlas, en los cuestionarios también se pueden incluir para

responder con dos alternativas 0 mas, que pueden ser de tipo dicotomicas, o respuestas
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compuestas, cuando la respuesta es si, se presenta una opcién abierta. El investigador debe
asegurarse al plantear sus preguntas que el entrevistado la entendera y suministrara
exactamente la respuesta que se esta buscando. El cuestionario es una técnica adecuada en
los procesos de investigacion descriptiva, ya que aportan una gran cantidad de informacion,
al darle al entrevistado la oportunidad de extenderse en algunas de sus respuestas. Otra
ventaja que ofrecen los cuestionarios es que no existen un tamafio adecuado o inadecuado,
el entrevistador puede disefiarlo segin la necesidad de la investigacion, su tamarfio
dependera Unicamente del nimero de variables que se van a medir. Una recomendacion de
Behar Rivero es evaluar bien las preguntas del cuestionario, para no formular preguntas
innecesarias.

En tal sentido para el caso de estudio EI Almendrén en Chacao escogimos el
cuestionario como método de recoleccion de datos, se solicitd informacién documental de
la empresa en cuanto a organigrama, vision, mision valores o procesos de trabajo, sin
embargo la empresa manifestd la inexistencia de cualquier tipo de informacion documental,
con la intencién de levantar la mayor cantidad de informacion nos decidimos por la técnica
del cuestionario.

Las variables pueden ser caracteristicas o dimensiones con diferentes valores para
unos u otros grupos, en si el termino variable significa caracteristicas, en este caso
escogimos como Vvariables las dimensiones de la teoria de los sistemas abiertos y las
variables de efectividad, descritos en el cuadro Nro. 2 Operacionalizacion de variables que
son:

Insumos

Procesos

Productos

Entorno
Administrativo
Tecnoldgico

Humano social
Efectividad individual

Efectividad Grupal

DN N N N N N N NN

Efectividad Organizacional
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Objetivo general

Levantar informacion referente a distribucion de tareas,

delegacion de tareas, entrenamiento de personal y

conocimiento del negocio.

Objetivo especifico

Determinar las areas en las cuales la empresa puede realizar
mejoras para fortalecer sus ventajas actuales.

Dirigido a

Socios - propietarios (3)

Estrategia metodologica

Cualitativa y descriptiva

Finalidad del Instrumento

Recaudar informacion, que posteriormente se pueda
consolidar con los procesos de observacion realizados al

cliente y que sirva de insumo para el diagndstico.

Cuadro 1. Informacién técnica del cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia, validado segun juicio de experto.




4.3.0peracionalizacion de variables

OBJETIVO

DIMENSIONES

VARIABLES

Diagnostico de la efectividad los macro procesos de El Almendrén en Chacao.

DEFINICION

INSTRUMENTO

ESPECIFICO

Objetivo General: El propésito de esta investigacion es realizar un diagnostico de la efectividad de los macro procesos de la organizacion El Almendrén en Chacao segiin el Modelo de Sistemas Abiertos de B.

« |dentificar las
debilidades y
fortalezas de las
variables del modelo
de Sistemas Abierto,
insumo, procesos
administrativos,
tecnolégico, humano —
social, productos y
entorno.

Procesos

Medir la efectividad
individual, grupal y
organizacional del
Almendrén de Chacao.

Efectividad

Administrativo

Insumos

Procesos

Tecnblogico

Humano social

Productos

Entorno

Efectividad individual

Efectividad Grupal

Constituido por las politicas, planes y metas, estructura organizacional, sistemas de
politica de personal, sistemas de evaluacion de desempefio, sistema de compensacion
y reconocimiento, sistema de informacion gerencial, sistema de control, sistema
contable, sistema de presupuesto y situacion geografica

Constituidos por materia prima, informacion, recursos humanos y recursos econémicos

A través de los cuales los insumos son transformados en productos finales que son
ofrecidos al entorno

Son todos aquellos equipos o maquinarias, informacion técnica, sistemas de
mantenimiento, desarrollo y dominio tecnolégico.

Experiencia, habilidades, expectativas, liderazgo, supervision, relaciones
interpersonales, comunicacion, manejo de conflictos, toma de decisiones,
colaboracién, trabajo en equipo, pertenencia hacia la empresa.

Como clientes, proveedores. Competencia. Organismos oficiales, comunidad,
gremios entre otros

Esta representado por los clientes proveedores, competencia, organismos oficiales,
comunidad, gremios entre otros.

Es el detalle los cargos y sus funciones, la forma mas usada de efectividad individual
son las evaluaciones de desempefio. Alli se evalla la efectividad de las tareas
realizadas por cada individuo o cargo.

Es la suma de los aportes de todos los miembros

Es la suma de la efectividad individual y grupal, donde la sinergia jugara un papel

Efectividad Organizacicimportante, ya que la efectividad organizacional es un concepto amplio de

funcionamiento de la organizacion

3. ¢(Poseen algtn proceso formal para la negociacion o adquisicion de los productos?

1. Qué tipo de producto comercializa la empresa? 2. ;Quiénes son sus principales
proveedores?

9. ¢Los productos que se comercializan necesitan alguna preparacion o procesamiento?
11. ¢Los procesos de exhibicion de productos y forma de despacho se encuentra
documentada? 27. ;Cuéles son las tareas o procesos mas importantes de la empresa?

20. ;Cuenta la empresa con un sistema informatico para las reas administrativas y
operativas?

14. ;Qué tipo de estrategia utiliza para fidelizar a sus clientes? 15. ¢Estas estrategias
son del dominio del personal que labora en la empresa? 17. ;Considera que la
empresa que un programa de entrenamiento para el personal seria Gtil ? 23. ;Posee la
empresa alguna normativa o criterio para la seleccion del personal? 29. ;Considera
que las normas para empleados son claras y se transmiten adecuadamente?

10. (Como se realiza la exhibicion y despacho de productos a los clientes?

12. ;Conoce quiénes son su competencia en la zona? 13. ;Cuéles son las
caracteristicas que lo diferencian de sus competidores? 21. ;Ha realizado la empresa
algun estudio sobre las ventajas de su ubicacién geografica?

5. ¢Las funciones de cada miembro de la empresa estan documentadas y definidas? 7.
¢Cuéndo se integran personas nuevas al equipo, reciben un entrenamiento acerca de lo
que se espera de ellos?

6. (Como se reorganizan las funciones de cuando alguno de los miembros de la
organizacion necesita ausentarse? 8. ;Considera que la empresa posee valores 0
caracteristicas que la distinguen de otras empresas? 19. ;Existen politicas para
supervision del personal documentadas? 24. ;Realizan a diario una organizacion de las|
tareas?

4. ;La empresa posee algiin plan definido para la adquisicion de productos que
comercializa? 16. ;Existe un organigrama formal? 18. ;Considera que seria de
beneficio para la empresa un entrenamiento en procesos y valores de la empresa? 25.
¢Existe un responsable de supervisar y dirigir al personal? 26. ;Quién es el
responsable de las decisiones més importantes de la empresa?

Cuadro 2. Cuadro de Operacionalizacion
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4.4.Poblacion y muestra

Segln Daniel Behar R. (2008 p.51), “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacion. Se puede decir que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus necesidades al que Ilamamos poblacion. De la poblacion es
conveniente extraer muestras representativas del universo.”

En el caso de este estudio EI Almendron en Chacao, trabajamos una muestra
cualitativa, ya que es una empresa de poca dimension, el instrumento se le aplico a los
socios-propietarios (3), quienes se dividen las funciones mas importantes del negocio, en
tal sentido tomamos en cuenta lo mencionado por Behar que una muestra cualitativa no
necesariamente debe ser representativa, porque es una unidad de anélisis o conjunto de
personas, contextos, eventos o sucesos sobre la cual se recolectan los datos, o sea que lo
realmente importante es que posean las mismas caracteristicas o condiciones.

4.5 Procedimiento a seguir

A continuacion estaremos realizando una descripcion detallada de todos los pasos que
se realizaron en esta investigacion, cada uno de estos pasos fueron planificados y pensados
para dar una recomendacion a la empresa cliente y segun lo establecido o planteado en el
problema, en concordancia con la metodologia que se escogio y el instrumento que sirvo de
base para la recoleccion de toda la informacion.

A continuacion se presenta el cronograma de actividades identificado como cuadro 3.

Intervalo
Tiempo de

Actividad entre Objetivo

duracion __
actividades

lera Reunién |20 minutos |2semanas |Informary ofrecer alaempresa cliente el servicio de consultoria.

Recoleccion de

Levantamiento de primera informacién para caracterizar la
datos generales

40 minutos [2semanas |empresay realizas propuesta.

Presentacion
de Propuesta |30 minutos |1semana |Presentacion de propuesta de consultoria (Aprobada).
Apliaciéon de
Instrumento 60 minutos |2 semanas |Aplicacién de cuestionario
Procesamiento

dela
Informacién [2semanas |3semanas |Revisary analizarlos datos
Diagnéstico lsemana |lsemana [Elaborarinforme diagndstico con recomendaciones
Cierre 2 horas Presentar informe con diagndstico.

Cuadro 2. Cronograma de actividades
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CAPITULO V: RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

5.1.Presentacion de los Resultados del Diagnostico

A continuacion haremos una descripcion de los pasos que se siguieron para el diagndstico,
para dar respuesta a lo planteado en el problema.

5.1.1.Caracterizacion de la empresa segun Mintzberg,
Se define a EL ALMENDRON EN CHACAO, como:

Estructura Simple u Organizacion Empresarial: es una estructura sencilla en la cual la
coordinacion se efectlia en el apice estratégico mediante la supervision directa del grupo de
personas que conforman el nucleo operativo. Predomina la falta de estandarizacion y el
comportamiento es poco formalizado. Muchos de este tipo de organizaciones son pequefios y
nuevos.

En la exploracién se hicieron las siguientes preguntas enfocadas en la coordinacién de
la empresa y su dimension:

3. ¢Poseen algun proceso formal para la negociacion o adquisicion de los productos?

Teresa Bello “Nosotros gestionamos crédito para la compra de productos, con una entidad
bancaria con la cual hemos trabajado durante afios y en la medida que se van vendiendo los
productos, vamos liquidando la deuda, para luego reiniciar el proceso”

6. ¢ Como se reorganizan las funciones de cuando alguno de los miembros de la organizacién
necesita ausentarse?

“Siempre estamos aqui, claro a veces mis mama o mi papa van al médico, pero siempre
estamos aqui, si mi papa no esta yo me voy a la caja, o le digo a uno de los muchachos que es
de mi confianza™

19. ¢ Existen politicas para supervision del personal documentadas?

“No, aqui preparamos la tienda media hora antes de abrir y decido que va afuera del
mostrador y que va detras del mostrador, tenemos que estar muy pendientes porque roban
mucho”

24. ;Realizan a diario una organizacion de las tareas?

“Bueno cada quien sabe lo que tiene que hacer”
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Fig. 3 — Organizacion Empresarial o simple

EL ALMENDRON DE CHACAO, es una empresa joven, con una estructura

organizativa bastante sencilla conformada por tres directivos y como pudo apreciarse en las

respuestas todas las decisiones importantes del negocio se toman en la direccion, asi como la
supervision y la definicion de tareas y actividades.
5.1.2.Definicion de los macro procesos a través de la teoria de los sistemas abiertos,

Los sistemas abiertos son mecanismos de entrada-produccién-salida, en la dimension
de entrada se agrupa todos los recursos humanos, materia prima, recursos financieros,
informacidn y sistemas, para en el proceso de produccion convertirlos en productos o servicios
que es lo que representa la salida, cada uno debe tener un buen funcionamiento para garantizar
la supervivencia del sistema, todo sistema abierto tienen un propdsito o meta, que es la razon
de su existencia.

Se enmarco la organizacion en el esquema de la teoria de los sistemas abiertos y a
través de la siguiente informacion se definieron los macro procesos y los organizamos en las
secciones de Insumos, procesos — productos y retroalimentacion.

Seccion Insumos

3. ¢Poseen algun proceso formal para la negociacion o adquisicion de los productos?
“Nosotros gestionamos crédito para la compra de productos, con una entidad bancaria con la
cual hemos trabajado durante afios y en la medida que se van vendiendo los productos, vamos
liqguidando la deuda, para luego reiniciar el proceso”

1. Qué tipo de producto comercializa la empresa?

“Mira, nosotros vendemos todo lo que es semillas, te, algunos granos, toda la gamma de
frutos secos, mi mamé siempre esté viendo quémas podemos incluir que se venda, por ejemplo
aqui vienen mucho a comprar frutos secos para tortas, entonces empezamos a incluir
materiales de reposteria y un dia a mi mama se le ocurrio incluir productos para diabéticos y

ciliacos , se vendian super bien”
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2. ¢Quiénes son sus principales proveedores?
““Solo trabajamos con distribuidores nacionales, porque para importar es muy complicado”
Seccion de procesos — productos
9. ¢Los productos que se comercializan necesitan alguna preparacion o procesamiento?
“Si claro, porque nosotros recibimos las semillas, granos y frutos secos en sacos, para la
venta las personas se le venden hasta 100 gramos y bueno hay que ponerlos en empaques
pequerios, otras manicerias de la zona los pre-empacan en bolsas de 100 y 200 gramos 0 mas,
pero a mi me parece que es como obligar al cliente a comprar la cantidad que uno quiere™
27. ¢ Cuales son las tareas o0 procesos mas importantes de la empresa?
“La atencion al cliente siempre”, en la revision del cuestionario replanteamos la pregunta,
“creo que el proceso mas importante es el de ventas, si no atendemos al cliente bien, si no
ofrecemos cosas nuevas, no vuelve y nosotros necesitamos que vuelvan, porque tenemos
compromisos™
20. ¢Cuenta la empresa con un sistema informatico para las areas administrativas y operativas?
“Si claro, aqui trabajamos con Saint, cuando llegan los productos yo tengo que cargarlos en
el sistema de inventario, para poder asignarles precio y para poder facturar”
Seccion retroalimentacion
10. ¢ Como se realiza la exhibicién y despacho de productos a los clientes?
““Cuando llegan los productos, algunos no da tiempo de llevarlos al almacén, hoy me llegaron
unos panes y mira la gente estd afuera esperando para comprar, tengo que meterlos en
sistema para poder venderlos, en la parte de afuera de la tienda colocamos las cosas que son
grandes de mas volumen y detras del mostrador las productos que se pueden llevar en los
bolsos o carteras cuando la tienda esté llena”™
11. ¢Los procesos de exhibicion de productos y forma de despacho se encuentra
documentada?
“No aqui yo se les explica a los muchachos como se manipulan algunos alimentos porque si
no se dafian”

Las respuestas nos permitieron determinar los macro procesos de la empresa, desde la
adquisicion de recursos, hasta la comercializacién al detal, identificamos los procesos dos

procesos medulares, adquisicion de insumos y atencion al cliente.
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La adquisicion de insumos a través financiamiento bancario considero que es un excelente
punto partida, que les permite afianzar relaciones comerciales ya que su flujo de caja le da
seguridad a sus proveedores y esto hace que siempre estén entre los principales al momento de
la distribucion.

La atencion al cliente es para este grupo familiar, algo de vital importancia, sienten la atencion
al cliente como una seguridad para el negocio, la sefiora Teresa socia de la empresa, incluso su
tarea principal es atender al publico, entender sus necesidades, ofrecer nuevas lineas de
productos que mantengan relacion con las lineas de productos ya existentes.

PROCESOS Y
RETROALIM.
e . PRODUCTOS -
Gestién de Vent
Financiamiento Bancario : enta _V_
Becepcién de Productos facturacion

»

Exhibicién en :
piso de
Ventas

4
Evaluacién de Nuevos
Productos
” productos 8 sstemade Cancelacién de
Contrataciénde personal inventario obligaciones
de apoyo

Cuadro 3. Identificacion de los Macro Procesos esquema de Sistemas Abiertos

5.1.3. Evaluacién de las perspectivas de efectividad segin James Gibson.
Para saber si la organizacion funciona en forma eficiente, debemos decidir como
centraremos nuestra observacion, si desde una perspectiva individual, grupal u organizacional.
e Individual: Aqui observamos detalladamente los cargos y sus funciones, la forma més
usada de efectividad individual son las evaluaciones de desempefio. Alli se evalla la
efectividad de las tareas realizadas por cada individuo o cargo.
e Grupal: Es la suma de los aportes de todos los miembros, o la suma de los aportes

individuales.
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e Organizacional: Es la suma de la efectividad individual y grupal, donde la sinergia
jugara un papel importante, ya que la efectividad organizacional es un concepto amplio
de funcionamiento de la organizacion.

Efectividad individual

5. ¢Las funciones de cada miembro de la empresa estan documentadas y definidas?

“Nosotros somos los propietarios, este negocio como te dije antes lo hicieron mis padres,
siempre hemos trabajado en equipo, mi padre ayuda en la caja, mi mama con los clientes, yo
estoy pendiente de todo, me meto en la caja y la administracion™

El personal que contratan tienen bien definidas sus funciones?

“Nosotros vamos con el dia a dia”

7. ¢Cuando se integran personas nuevas al equipo, reciben un entrenamiento acerca de lo que
se espera de ellos?

“No porque es muy sencillo, ayudar en el almacén, con la atencion de los clientes, estar
pendientes de que no se roben nada”

Efectividad Grupal

6. ¢Cémo se reorganizan las funciones de cuando alguno de los miembros de la organizacién
necesita ausentarse?

“Siempre estamos aqui, claro a veces mis mama o mi papa van al médico, pero siempre
estamos aqui, si mi papa no esta yo me voy a la caja, o le digo a uno de los muchachos que es
de mi confianza™

8. ¢Considera que la empresa posee valores o caracteristicas que la distinguen de otras
empresas?

“Valores de familia, si claro somos trabajadores, somos honestos y respetuosos’

19. ¢Existen politicas para supervision del personal documentadas?

“No, aqui preparamos la tienda media hora antes de abrir y decido que va afuera del
mostrador y que va detras del mostrador, tenemos que estar muy pendientes porque roban
mucho”

24. ;Realizan a diario una organizacion de las tareas?

“Bueno cada quien sabe lo que tiene que hacer”

4. ;La empresa posee algun plan definido para la adquisicién de productos que comercializa?

un011
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16. ¢ Existe un organigrama formal?

“no lo consideramos necesario”

18. ¢Considera que seria de beneficio para la empresa un entrenamiento en procesos y valores
de la empresa?

“no lo sabemos, diganme para que sirve y te diré si 0 no”

25. ¢Existe un responsable de supervisar y dirigir al personal?

“Todos, somos una familia™

26. ¢Quién es el responsable de las decisiones mas importantes de la empresa?
“Principalmente yo, pero todo se lo comento a mi padres siempre, sobre todo a mi mamé que
siempre tiene muy buenas ideas”

Estas pregunta estuvieron enfocadas en cuestionar como funciona la organizacién en
sus macro procesos medulares, adquisicion de productos y atencion al cliente, definitivamente
el proceso administrativo que involucra los procesos bancarios de financiamiento, deben
recaer sobre la directiva y segun la informacion levantada funcionan y fluyen al ritmo de la
rotacion de los productos, sin embargo en el segundo proceso medular que es la atencién al
cliente y esa blusqueda constante de satisfacer nuevas necesidades, queda cautiva en junta
directiva, tienen unos valores muy claros en su negocio, que vienen como ellos mismos lo
manifestaron de la base familiar, pero se diluyen cuando desconocen lo importante que es, que
todo aquel que pertenezca al equipo (aun sin ser dela familia) los conozca, los comprenda y
los practique, que los haga suyos.

Adicionalmente la comercializacion, basada en la atencién cliente, no tiene directrices
claras, algunas cosas se asumen como obvias y en las organizaciones cuando el lider no
transmite con claridad instrucciones y objetivos, poder tender a que las cosas que deben pasar,

no sucedan.



Efe Ctlvi d a d « Alta Orientacién al Cliente

. o * Capacidad de Innovacién
N d VI d ua I « Proactividad en los procesos de rotacion de productos

Efecthl d a d « Instrucciones, lineamientos no formales
o Falta comprension de algunas actividades
G ru pa I ¢ Ausencia de compromiso de algunos miembros del equipo
* Ausencia de comunicacién formal

e Cultura de atencidn al cliente bien definida en la directiva
Efect|V| d d d o Sistemas informdticos efectivos para la dimension del negocio

. 8 ¢ Entorno favorecedor, por ubicacién geografica y la preferencia de
Organizacional [REEEES

e Estructura, roles y procesos no definidos.

Cuadro 4. Perspectivas de Efectiva de James Gibson en EI Almendron

5.1.4.Matriz FODA

= Alta capacidad para detectar nuevasoportunidadesde
negocio
= Apertura para la innovacien
Fortalezas = Ubicacion geografica privilegiada
= Facilidad para resccionar ante los cambiosdel entorno

= |nexistencia deun plan detrabsjo 8 mediano y largo plazo.

= |nformacian medular del negocio solo existe enel
pensamientode susdirectores

= La innovacidn esta solo enfocada en nuevaslineasde
productos y podran evaluarse nuevas canales de distribucion

Debilidades

sFormalizar sus fortaleras y garantizar su transmisisn a los nuevos
empleados

=Darie un formato formal a3l negodio para garantizar su operatividad
futura

=Hacer marketing digital de sus productos
-Dﬁmu'mmpﬂammvwmsemﬁguemm
por su ubicacion

Oportunidades

sConstantes cambios en cuanto 3 regulacones mercantiles ¥
financieraz.

sAuments de impuestos tanto de articulos como del nesodio.
sajustes timestrales de szlaro, gue afectan a3 estructurs de costos
en consecuenta los predies de los prodectos.

Cuadro 5. Matriz FODA de El Almendrén en Chacao
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5.2 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El diagndstico se realiz6 con base en tres teorias,Mintzberg para caracterizar la
empresa y conocer el contexto en cual se iba a trabar, sistemas abiertos de French y Bell para
identificar las debilidades y fortalezas de las variables del modelo e identificar los macro
procesos, finalmente con el modelo de efectividad organizacional de James Gibson
determinamos la efectividad de los macro procesos.

El almendrén en Chacao es una empresa de corte familiar, que con su dimension actual
ha logrado mantenerse y distinguirse en su ramo, con una ubicacion geografica privilegiada,
reconocida como una de las primeras de su tipo en la zona, se convirtié en un negocio de bases
solidas.

Durante el proceso, se evidencidé un negocio bien organizado, con sistema de trabajo
definido, el conocimiento de sus clientes y productos, se han convertido en las herramientas
mas poderosas al momento de incluir nuevas lineas de productos, sin embargo en el proceso
de comercializacion o atencion a clientes, se pudieran incorporar mejoras notables, si el
personal que contratan, recibiera una induccion en el puesto de trabajo, los valores de la
empresa y lo que el grupo espera de él, de esta forma se fomentaria la sinergia del grupo que
menciona James Gibson en efectividad grupal, la optimizacion del proceso de
comercializacion y el desarrollo de un liderazgo comunicativo que gire instrucciones claras.

Se detectd la ausencia de comunicacion o transmision de los valores de la organizacion
en atencion al cliente, que podrian reforzar el proceso comercial para el logro de los
objetivos,que también deben ser transmitidos a todos los miembros.

Recomendaciones

Se sugiere para aumentar la efectividad de sus procesos humano social, que es la
dimensién en la cual se encontré mayor oportunidad de mejora:

e La creacién de un plan estratégico que permita a la empresa definir su mision, visién y
valores, para que sean del dominio de los miembros del equipo y les dé
direccionamiento a sus actividades diarias.

e Plan de entrenamiento, adecuado a la organizacion y su dimension que aporte a los
miembros las actividades y tareas que la directiva espera que se realicen y el orden en
que deben ser realizados.
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e Induccidn de atencion al cliente, basada en los valores y objetivos de la organizacion,
con la finalidad de todos los miembros del equipo ofrezcan el mismo nivel de atencion

y captacion de nuevas necesidades en los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1

El cuestionario

El levantamiento de esta informacion, tiene como Unica finalidad corroborar o

replantear las hipotesis que tenemos acerca de la empresa.

La informacién suministrada sera resguardada con la mayor confidencialidad y solo

sera utilizada a los fines de este estudio.

Instrucciones

El cuestionario esta integrado por preguntas abiertas, cerradas y de seleccion.

Antes de responder cada pregunta, evalué a fondo la situacion actual de su empresa, ya
que algunas veces tendemos a responder sobre lo que consideramos que es correcto o
lo que queremos, agradecemos centre su respuesta en la realidad actual.

Las preguntas abiertas usted podra responderlas extendiéndose todo lo que considere
necesario.

Las preguntas de seleccion, seleccione la que usted considera se acerca mas a su
opinioén.

Todas sus respuestas son importante para nosotros, todos los aportes que realice
serviran de base para la investigacion.

Tomese el tiempo necesario para responder y por favor no deje preguntas sin

respuestas.

La informacién suministrada en este cuestionario es estrictamente confidencial:

EDAD

CARGO

FUNCION
PRINCIPAL

1. Qué tipo de producto comercializa la empresa?
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2. ¢Quiénes son sus principales proveedores?

3. ¢Poseen algun proceso formal para la negociacion o adquisicion de los productos?
Sid No O
Si la respuesta es si, por favor explique:

4. ;La empresa posee algun plan definido para la adquisicién de productos que comercializa?
SidO No O

5. ¢Las funciones de cada miembro de la empresa estan documentadas y definidas?
SioNoo

6. ¢ Como se reorganizan las funciones de cuando alguno de los miembros de la organizacién

necesita ausentarse?

7. ¢Cuando se integran personas nuevas al equipo, reciben un entrenamiento acerca de lo que
se espera de ellos?

SidO No O
8. ¢Considera que la empresa posee valores o caracteristicas que la distinguen de otras
empresas?

Si No

Cuales

¢Como se transmiten los valores o caracteristicas al personal de nuevo ingreso?

9. ¢Los productos que se comercializan necesitan alguna preparacion o procesamiento?
SidO No O
(Si la respuesta es si, cuales, describa cual)
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10. ¢ Como se realiza la exhibicidn y despacho de productos a los clientes?

11. ¢Los procesos de exhibicion de productos y forma de despacho se encuentra
documentada?
Sid No O

12. ¢ Conoce quiénes son su competencia en la zona?
SidO No O

13. ¢ Cudles son las caracteristicas que lo diferencian de sus competidores?

14. ;Qué tipo de estrategia utiliza para fidelizar a sus clientes?

15. ¢ Estas estrategias son del dominio del personal que labora en la empresa?

Ninguna __ Algunas ___ Suficientes Todas

16. ¢ Existe un organigrama formal?
SidO No O

17. ¢ Considera que la empresa que un programa de entrenamiento para el personal seria Gtil ?
SidO No O

18. ¢Considera que seria de beneficio para la empresa un entrenamiento en procesos y valores
de la empresa?
SiO No O
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19. ¢Existen politicas para supervision del personal documentadas?
SidO No O

Si la respuesta es si, nombrelas

20. ¢Cuenta la empresa con un sistema informatico para las areas administrativas y operativas?
SiO No O

21. ;Ha realizado la empresa algin estudio sobre las ventajas de su ubicacién geografica?
SidO No O

Si su respuesta es si, cuales

23. ¢ Posee la empresa alguna normativa o criterio para la seleccion del personal?
SiO No O

Si su respuesta es si, cuales

24. ;Realizan a diario una organizacion de las tareas?
Sid No O
Si la respuesta es no, por qué

25. ¢ Existe un responsable de supervisar y dirigir al personal?
Sid0 No O
Quien

26. ¢Quién es el responsable de las decisiones mas importantes de la empresa?
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27. ¢Cuadles son las tareas o0 procesos mas importantes de la empresa?

28. ;Como se toman las decisiones en la empresa, en conjunto con los miembros directivos o

estan centradas en una sola persona?

29. ¢ Considera que las normas para empleados son claras y se transmiten adecuadamente?
SiO No O

30. ¢Considera que la documentacién de procesos seria Util a la empresa?
SidO No O

Porque




Anexo 2.
Registro fotografico
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	Las respuestas nos permitieron determinar los macro procesos de la empresa, desde la adquisición de recursos, hasta la comercialización al detal, identificamos los procesos dos procesos medulares, adquisición de insumos y atención al cliente.
	La adquisición de insumos a través financiamiento bancario considero que es un excelente punto partida, que les permite afianzar relaciones comerciales ya que su flujo de caja le da seguridad a sus proveedores y esto hace que siempre estén entre los p...
	La atención al cliente es para este grupo familiar, algo de vital importancia, sienten la atención al cliente como una seguridad para el negocio, la señora Teresa socia de la empresa, incluso su tarea principal es atender al público, entender sus nece...
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