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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general: Proponer un sistema de planificaciéon de
operaciones para el fortalecimiento del capital social en LUKIVEN, S.A. Metodoldgicamente se
asumio una investigacion proyectiva, de tipo descriptiva con disefio de campo, no experimental,
transeccional; se contd con una poblacion de seis (6) sujetos de los departamentos de compras,
ventas y finanzas de la mencionada empresa, a los cuales se les aplicé un cuestionario contentivo
de doce (12) preguntas, disefiado bajo una escala Lickert; el mismo se validé mediante un panel
de cuatro expertos y se logré la confiabilidad mediante el cédlculo del coeficiente de Alpha de
Cronbach cuyo valor fue de 0,81; asimismo, la informacién obtenida se analizé mediante la
distribucién de frecuencia y el porcentaje, acompanada de graficos en barras para su mejor
visualizacion. Los resultados obtenidos permiten concluir que existe un nivel aceptable de
satisfaccién del cliente interno, hay un margen de mejora con respecto al compromiso que deben
asumir el personal para lograr un mejoramiento permanente de los procesos, por tanto, se requiere
fomentar una cultura organizacional que valore y promueva la busqueda constante de la excelencia
en las actividades, procesos y procedimientos. El personal muestra confianza en las tareas y
competencias de sus compaiieros, esto demuestra un buen ambiente laboral y confianza entre
compaiieros interdepartamentales. En ocasiones la informacién proporcionada entre los
departamentos involucrados presenta deficiencia o errores, esto requiere ser atendido con prontitud
para lograr la transparencia en la comunicacién recibida. Sobre la base de estas apreciaciones, se
disefi6 un sistema de planificacién de operaciones para el fortalecimiento del capital social en la
empresa LUKIVEN S.A. en aras de contribuir a solventar las debilidades encontradas.

Palabras clave: Sistema, planificacion de operaciones, capital social.
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The general objective of this study was to propose an operations planning system to strengthen
social capital in LUKIVEN, S.A. Methodologically, a projective, descriptive research was
assumed with a field, non-experimental, cross-sectional design; there was a population of six (6)
subjects from the purchasing, sales and finance departments of the aforementioned company, to
whom a questionnaire containingt twelve (12) questions was applied, designed under an
estimation scale Lickert; it was validated by a panel of four experts and reliability was achieved
by calculating the Cronbach's Alpha coefficient, whose value was 0.81; likewise, the information
obtained was analyzed through the frequency distribution and the percentage, accompanied by bar
graphs for better visualization. The results obtained allow us to conclude that there is an acceptable
level of internal customer satisfaction, there is room for improvement with respect to the
commitment that staff must assume to achieve a permanent improvement of the processes,
therefore, it is necessary to promote an organizational culture that values and promotes the constant
search for excellence in activities, processes and procedures. The staff shows confidence in the
tasks and skills of their colleagues, this demonstrates a good work environment and trust between
interdepartmental colleagues. Sometimes the information provided between the departments
involved presents deficiencies or errors, this requires prompt attention to achieve transparency in
the communication received. Based on these assessments, an operations planning system was
designed to strengthen the social capital in the company LUKIVEN S.A. in order to contribute to
solving the weaknesses found.

Keywords: System, operations planning, social capital.
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INTRODUCCION

En el actual entorno organizacional, las empresas se han caracterizado por una creciente
competitividad y cambios constantes en sus procesos, por tanto, buscan continuamente estrategias
que les permitan mejorar su desempeiio y sostenibilidad. En ese sentido, la planificacion
estratégica y el capital social se constituyen en componentes esenciales para el éxito
organizacional, pues ambas, se enfocan en la optimizacién de procesos y recursos, asi como al
mejoramiento del talento humano, las relaciones interpersonales 6ptimas y la cohesion dentro de
los equipos de trabajo.

El capital social, definido como un conjunto de valores o recursos compartidos que
permiten a los individuos trabajar mutuamente para lograr de manera eficaz un propdsito comun,
igualmente también puede ser entendido como la posibilidad de acceder a recursos, favores o
informacion a través de las redes de contactos personales. La confianza, la cooperacién y la
reciprocidad entre los miembros de una organizacion son elementos fundamentales para optimizar
el desempefio colectivo.

LUKIVEN S.A, es una compaiiia conocida en el mercado de Venezuela por su dominio en
la venta de productos y servicios para el ambito petrolero, petroquimico, construccion, minero e
industrial, ademas de producir componentes metalmecanicos. Esta compafiia muestra la necesidad
de contar con un sistema de planificacion en sus actividades y robustecer el capital social en su
area de ventas. Este departamento, requiere de una planificacion eficiente que potencie la cohesion
del equipo, incremente la confianza mutua y fomente una cultura colaborativa que permita afrontar
de manera efectiva los desafios del entorno empresarial.

Durante este estudio, se examinara el estado presente de la compafiia en relacion con el

capital social y la organizacién de las operaciones. Se detectaran areas de mejora y oportunidad y



18

se sugeriran metas estratégicas y tacticas especificas para su optimizacion, ademads se busca disefiar
un sistema de planificacion que no solo se enfoque en optimizar los procesos de operacion, sino
también en potenciar el capital social en la direccion de ventas. En vista de lo expuesto, la presente
investigacion se estructura de la manera siguiente:

En una primera fase, se aborda la problematica que conllevo la investigacion, se indican el
objetivo general y especificos; asi como también se mencionan antecedentes claves que sirvieron
de basamento para la investigacidon. En una segunda fase, se enfoca el tipo, disefio de investigacion,
poblacién y muestra, asi como los instrumentos y técnicas usadas. Y finalmente una tercera fase
donde se concluyen los hallazgos, se realizan recomendaciones y la propuesta de mejora basada

en las variables objeto de esta investigacion.
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I FASE: PLANIFICACION

Es importante subrayar que en el andlisis situacional se tratdé lo concerniente a la
planificacion de operaciones y el capital social, un elemento de crucial relevancia en cualquier
compaiiia, y en el contexto de LUKIVEN, S.A. Resulta crucial ya que se busca potenciar el
rendimiento laboral de los empleados, las relaciones interpersonales entre los diferentes niveles de
la organizacién y promover una cultura corporativa solida para satisfacer las exigencias tanto
externas como internas y ser resistente ante las variaciones y transformaciones que surgen en el
ambito empresarial.

A partir de lo expuesto, es importante subrayar que la etapa de planificacion se inicia con
la ejecucion del diagnostico situacional, el objetivo general del estudio y sus correspondientes
metas especificas, acompanado de la justificacidon que sustenta la creacién del trabajo especial de
grado. Adicionalmente, se definird la estructura del estudio fundamentindose en fundamentos

tedricos actuales que proporcionen firmeza y validez cientifica al estudio.

Diagnéstico situacional
En el ambito de la planificacién, se incluye la planificaciéon de operaciones, concebida
como un procedimiento que ofrece los recursos indispensables para realizar de manera eficaz la
distribucién de productos y servicios al cliente. Esto conlleva la colaboracién entre el equipo de
trabajo de los diferentes departamentos de la compaiiia, que, en conjunto con las finanzas, aspiran
a fomentar los procesos que fomenten la mejora continua. Por lo tanto, Pefiafiel, Pibaque y Alvarez
(2020) la destacan como un recurso para anticipar decisiones en una compaiiia de productos y

Servicios.
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Ademas, el capital social en las organizaciones esta vinculado con las relaciones de trabajo
entre las personas. El resultado de estas relaciones es confianza, conocimiento y trabajo en
multidisciplinario. La teoria del capital social sostiene que estos modelos tienen beneficios
tangibles y perceptibles. Al involucrarse en la resolucion rapida de problemas y la divulgacién de
datos, fomentan la toma de decisiones, fomentan la creatividad y, finalmente, convierten su
empresa en una mas resistente y agil.

En Latinoamérica, la planificacién se presenta como un proceso evolutivo que fomenta el
aumento de la eficacia de los procesos dirigidos a mejorar las tareas relacionadas con las
obligaciones estatales. Para alcanzar tal objetivo se necesita aplicar una serie de programas
conocidos como Planes Nacionales de Desarrollo, Estrategias Nacionales de Desarrollo, Planes de
Gobierno, los cuales guardan asociacion con los planteamientos establecidos que busca conectar
la planificacion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

De acuerdo con lo expuesto, Lifeder (2021) propone que el capital social se transforma en
un elemento impulsor puesto que persigue la coordinacién de los recursos humanos, financieros y
fisicos para alcanzar las metas establecidas en los planes estratégicos y tacticos de la entidad. Esto
simplifica la gestion de circunstancias imprevistas o de riesgo a través del acceso a financiacién
externa, lo que puede generar oportunidades de expansion.

Entonces, la planificacién ha sido esencial para que las empresas venezolanas puedan
enfrentar los desafios de un entorno econémico y social complejo. Estas acciones han facilitado
que las compaiiias se ajusten a la falta de recursos, la hiperinflacion y la incertidumbre, mientras
promueven la innovaciéon y el perfeccionamiento constante, demostrando ser un factor
determinante para la supervivencia y el éxito de cualquier organizacién en un entorno econémico

y social en constante cambio y transformacién. Desde esta perspectiva, Arteaga (2021) afirma que:
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La industria petrolera venezolana ha interiorizado sus procesos como base para
el desarrollo de una gestion estratégica en sus operaciones, la cual desarrolla
actividades que incentivan el crecimiento continuo de la industria y favorecen la
bisqueda de oportunidades de desarrollo duradero. Ventaja competitiva; pero
esto no es suficiente para lograr sus objetivos. (p. 15)

Con este enfoque, Venezuela ha sufrido una crisis econémica, donde el sector petrolero,
que constituye la principal fuente de ingresos del Estado venezolano, ha reducido su produccién y
comercializacion. Particularmente, el estado Zulia ha sido el mas afectado, destacado por ser el
principal productor de petréleo, lo que ha provocado una significativa reduccién en las
importaciones, ademas de la obtencion de divisas.

Estas restricciones afectan significativamente a las empresas de la regioén occidental,
enfrentindose a grandes retos para mantener sistemas de planificacion eficientes dado el ambiente
de incertidumbre y las restricciones logisticas y econdémicas presentes. En contraste con otras
naciones, es evidente que pocas instituciones venezolanas poseen sistemas de planificacion
modernos, lo que provoca incertidumbre y una limitada capacidad de resistencia ante las
variaciones en el sector economico.

Dado este panorama, se propone la necesidad de llevar a cabo una propuesta dentro del
marco del trabajo de investigacion, con la finalidad de aportar al crecimiento y desarrollo de una
compaiiia local. Se llevo a cabo una revision a la empresa LUKIVEN, S.A., especializada en la
venta de productos, equipos y proveedora de servicios para diversos sectores del pais, incluyendo
el petrolero, petroquimico, minero, construccién e industrial.

Para desarrollar el diagnéstico de la realidad, se llevé a cabo una reunién con la junta
directiva de LUKIVEN, S.A., en la cual estuvo presente el Ing. Ronald Valero, el cual ocupa el

cargo de Gerente corporativo de negocios v la Ing. Belkis Manzanilla el cual ocupa el cargo de

Gerente corporativo de CALIDAD/STAHO , para discutir las problematicas actuales de la empresa,
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lo cual permitié deducir que no posee un sistema de planificacién, ademads no existe un proceso de
capacitacion y actualizacion permanente, los niveles de productividad se encuentran estancados;
ademas, se anade que el capital social no se orienta hacia la consecucion de las metas y objetivos
compartidos de la organizacion; ademads, no hay un compromiso y sentido de relevancia con la
compaiiia.

A esto se afiade que no se ha realizado ningtin seguimiento ni revision desde la mas reciente
auditoria del sistema de gestién realizada antes del afio 2020 y se aprecia que a menudo hay
descontento por parte de la direccion, a causa de una planificacién insuficiente que facilite la
proyeccion de la empresa hacia el futuro mediante datos auténticos y reales que ayuden a tomar
decisiones.

Por otra parte, se muestra deficiencias en el capital social de la empresa, pues no se
encuentra capacitado y actualizado, las relaciones interpersonales en ocasiones se muestran
inadecuadas, lo cual impide la confianza y cooperaciéon de los empleados para lograr las metas
establecidas, todo ello, atentando la productividad, el servicio prestado y el éxito de esta

organizacion.

Problemas de la investigacion
Problema general
(Cémo podria proponerse un sistema de planificacion de operaciones que fortalezca el
capital social en LUKIVEN, S.A.?
Problemas especificos

(Cdémo se realizan las operaciones en el Departamento de ventas de LUKIVEN, S.A.?
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(Cudles son los componentes del capital social presentes en el Departamento de ventas de
LUKIVEN, S.A.?
(Cudles aspectos se deben considerar para disefiar un sistema de planificacion de

operaciones que fortalezca el capital social en LUKIVEN, S.A.?

Formulacion de Objetivos
Objetivo general
Proponer un sistema de planificacién de operaciones para el fortalecimiento del capital
social en LUKIVEN, S.A.
Objetivos especificos
e Diagnosticar la manera en que se realizan las operaciones en el Departamento de
ventas de LUKIVEN, S.A.
e Identificar los componentes del capital social en el departamento de ventas de
LUKIVEN, S.A.
e Diseiiar un sistema de planificacion de operaciones que fortalezca el capital social
en el departamento de ventas de LUKIVEN, S.A.
Justificacion de la investigacion
En un entorno altamente dindmico, como que el que enfrenta nuestro pais en la actualidad
desde el punto de vista de los negocios, es esencial que las compaiiias, establezcan como objetivo
obtener la mejora continua en sus procesos de ventas. Dicha mejora en sus procesos le permitird
estar siempre a la vanguardia en estos entornos altamente cambiantes y competitivos.
Segin lo que se ha presentado anteriormente, el estudio propone un sistema de

planificacién de operaciones lo que facilitaria que la empresa incrementara su capital social.,
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uniendo las capacidades del personal para trabajar en conjunto con un solo propésito, aunado a
ello, la correcta organizacién potenciard el intercambio de informacion entre los procesos de
administracion de ventas, dado que una venta efectiva demanda una comunicacion efectiva entre
vendedores y clientes, lo que demanda cooperacién e interaccidn en la sociedad entre los sectores
relevantes.

Adicionalmente, la investigacion tomard en consideracion autores como Morillo (2022)
conjunto con Chacén y Viteri (2022) para tratar el robustecimiento de las relaciones entre los
diferentes departamentos. En relacion al asunto de la planificacion de operaciones, toma en cuenta
a Arteaga (2021), Alvarado y Chirinos (2021) como autores expertos en el campo.

En terminologias metodoldgicas, este trabajo especial de grado, es sostenido debido a que
incluyé un analisis descriptivo con un disefio de campo, mediante la utilizaciéon de técnicas e
instrumentos que conlleven a la simplificacién al momento de la recopilacion de datos. Una vez
consolidado, serd util para futuras teorias acerca de este contenido relevante, en entornos altamente
cambiantes y con este sistema de planificacion de operaciones se pretende establecer los cimientos
para potenciar los procesos de ventas mediante la mejora de las relaciones sociales entre los
departamentos de una empresa, lo que llevard a multiples empresas de su sector a liderar en su
sector.

Socialmente, la investigacion tiene un impacto directo en el bienestar de los colaboradores
y en la calidad del entorno laboral. Buscando que este fomente la confianza, la cooperacién y la
reciprocidad dentro de la gerencia de ventas promoviendo un ambiente laboral saludable, donde
los empleados se sienten motivados y comprometidos. Al mejorar las relaciones interpersonales y
fortalecer el capital social, se crea un entorno que, mejora la comunicacion y la capacidad de tomar

decisiones mas efectivas.
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Delimitacién de la investigacion
La investigacion objeto de este estudio se realizd en la empresa LUKIVEN, S.A,
UBICADA EN LA Circunvalacién 2 de la ciudad de Maracaibo, Estado Zulia, Venezuela. El
tiempo de ejecucion de la investigacion, estda comprendido entre septiembre del afio 2024 y enero
del 2025. La misma se desarrolla bajo los lineamientos de la Facultad de Ingenieria de la

universidad Valle del Momboy y de la empresa objeto de estudio.

Revision de la literatura

En el dinimico panorama empresarial actual, las organizaciones se enfrentan a una
creciente complejidad y competencia. Para prosperar en este entorno, es fundamental contar con
procesos eficientes y proyectos exitosos. En este contexto, La administracién de operaciones y la
organizacion de proyectos surgen como campos fundamentales que posibilitan a las entidades
maximizar sus recursos y elevar la calidad de sus bienes y servicios y alcanzar sus objetivos
estratégicos.

Igualmente, Cross y Parker (2004) subrayan que el capital social se relaciona con un mayor
avance, productividad y satisfacciéon laboral del personal, quienes se perciben dispuestos a
involucrarse en las acciones planificadas para lograr los objetivos previstos (p. 15). En efecto, el
capital social concierne de manera significativa con "las relaciones interpersonales, pues de la
disposicion en las interacciones dependerd de la coordinacién eficiente y eficaz de un trabajo en
equipo.” Granovetter (1973) y Burt (2005) expresan que las relaciones interpersonales positivas
propician la transferencia de conocimiento, instrumento de resolucién de problemas y adaptacion

al cambio.
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La Supervision operativa estd relacionada con el capital social y las interacciones entre los
trabajadores de una empresa. Asi pues, esta planificacion define los objetivos a alcanzar y establece
las actividades para lograrlos. Ademas, promueve la utilizacion de los recursos y establece un
calendario de las tareas a realizar para llevar a cabo un proceso conforme a lo previsto. Entonces,
se debe:

v" Identificar riesgos, localizar recursos y formar equipos multidiciplinarios.
v Promueve las interrelaciones humanas saludables.

v" Fomenta un ambiente laboral motivador y colaborativo.

v" Incrementa la productividad y la aptitud del trabajo realizado.

v" Facilita la comunicacion, el consenso y el apoyo.

Segin Rivera, Herrera y Ovando (2023), el capital social se dispone como las redes sociales
y confiable que facilita la colaboracion entre los miembros de la organizacion.

Bajo esta perspectiva, la confianza y la reciprocidad se convierten en el respaldo para el
trabajo en equipo; en el que los involucrados deben involucrarse a sumar esfuerzos y experiencias
individuales, que ayuda a generar un ambiente de colaboracién. Por lo tanto, los directivos se
transforman en responsables del fomento del capital social y redes de produccién social; siendo
lideres eficaces que deben establecer un clima de confianza y cooperacion que facilite la
implicacion activa de sus empleados.

Se debe propiciar ademds una comunicacién, entendimiento para la proyeccién de
conocimiento. La cipula empresarial debe fomentar un liderazgo capaz de consolidar las
relaciones interpersonales entre el personal, lo cual contribuye a aumentar la colaboracién e
iniciativa entre los miembros del equipo, lo que puede mejorar la resiliencia y afrontar los retos

que se le presente.
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Estudios Previos

A continuacién, se presenta la investigacion realizada por Morillo (2022) denominado
"Propuesta de un plan estratégico orientado en los procesos internos para una empresa del sector
de la construccidon. Caso: Inversiones y Construcciones Tremor C.A." tuvo como finalidad
desarrollar directrices gerenciales basadas en los principios de la administracion estratégica, con
el objetivo de mejorar la posicién de la empresa en el mercado. Tras llevar a cabo un analisis
tedrico y metodoldgico, se aplicéd el método de disefio en ingenieria a una poblaciéon compuesta
por 13 trabajadores., que incluyd las etapas necesarias para diagnosticar la situacion actual,
mediante la revision y documentacion de las dreas operativas.

Este proceso revelé debilidades relacionadas con la informalidad en la estructura
organizativa, la falta de descripciones de cargos y evaluaciones de desempeiio, asi como la
inexistencia de un manual de procedimientos y normas administrativas, ademas de una escasez en
los recursos humanos, tecnolégicos y materiales.

A partir de estos resultados, se identificaron los elementos de la propuesta, se determinaron
los componentes de la propuesta a través de un esquema de Ishikawa y para valorar la viabilidad
del planteamiento efectuado, utilizando una serie de matrices. Finalmente, se elaboré el plan, que
establece las directrices a actuar para conservar y potenciar la posicion en el mercado.

El precitado estudio sirve de referencia para la investigaciéon en curso por sus aportes
tedricos en cuanto a la planificacién y los aportes metodoldgicos en que descansa con relacion al
disefio del cuestionario de recoleccion de informacion; asimismo, por los elementos de la
propuesta.

Seguidamente se presenta la investigacidn llevada a cabo por Chacén y Viteri (2022)

denominada "Liderazgo compartido en equipos de direccion y rendimiento organizacional: "El
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papel mediador del capital social", cuyo propésito fue examinar el impacto del capital social en el
liderazgo compartido de los equipos de direccion y el rendimiento organizacional de las compaiiias
en Colombia. La circunstancia analizada se origina por la limitada implementacion del liderazgo
compartido en ese pais, lo que podria afectar el rendimiento de las organizaciones.

Respecto al método de investigacion, se optd por un enfoque cuantitativo con un disefio de
campo. Para valorar los parametros del estudio, se emple6 un sondeo fundamentado en una escala
de Likert de cinco puntos. En un principio, se llevé a cabo un ensayo piloto con 24 lideres de
empresas de diferentes industrias para confirmar la traduccion y entendimiento del instrumento.

Posteriormente, el cuestionario se envid a una muestra aleatoria de directivos de empresas
colombianas, obteniendo 182 respuestas, de las cuales se analizaron 113 encuestas completas. Las
empresas participantes pertenecen principalmente a los sectores manufactureros y otros sectores
diversos. Los resultados se analizaron utilizando el modelo de ecuaciones estructurales con
minimos cuadrados parciales (SEM-PLS). Ademads, se aplicé el método de bootstrapping para
evaluar la relevancia estadistica de los resultados, considerando las condiciones de no normalidad.

En cuanto a los resultados se destaca que el liderazgo compartido se asocia de manera
significativa con el desempefio empresarial, el cual esta mediado por el capital en la distribucién
de funciones entre el equipo directivo, todo ello, puede optimizar los resultados esperados por las
empresas. Asimismo, el capital social, definido por las interacciones y relaciones entre los
miembros, juega un papel crucial en esta dindmica, facilitando la coordinacién y el compromiso
hacia metas comunes. Los resultados permitieron concluir el requerimiento de un liderazgo
compartido, asi como la adopcién de practicas de liderazgo mas inclusivas y colaborativas de

organizaciones colombianas.
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Este estudio establece una relacién considerable con el trabajo porque revela una relacion
significativa entre el liderazgo compartido, el capital social y el desempefio organizacional. En ese
sentido, estas variables al ser desarrolladas de manera efectiva pueden propiciar ambientes
laborales basados en la colaboracion, el entendimiento, la comunicacidén asertiva de manera
satisfactoria las acciones operativas y los procesos previamente establecidos.

Por otra parte, se tiene el articulo publicado por Arteaga (2021), denominado "Gestion
estratégica de operaciones en empresas mixtas", el cual tuvo como objetivo analizar y evaluar la
situacion actual en la que se encuentra las empresas mixtas petroleras de la Costa Sur del Lago
Trujillo.

La investigacion busca revelar los procesos que impactan la eficiencia operativa de estas
organizaciones y determinar la efectividad de las estrategias operacionales implementadas. Para
ello, se llevo a cabo la observacion directa y las entrevistas realizadas a cuatro directivos de las
empresas mixtas de la industria petrolera venezolana en la Costa Sur del Lago Trujillo, lo que
permitio identificar problemas como la débil conexion entre la teoria y la practica. De igual manera
se observé una falta de prevision en la capacidad de gestion y escasas estrategias que faciliten el
logro de sus objetivos. La ausencia de una gestion estratégica limita su habilidad para alcanzar
ventajas competitivas sostenibles y mejorar su desempefio.

La metodologia utilizada fue descriptiva, con un disefio no experimental transeccional. Los
resultados indican que estas empresas Se ajustan a la gestién estratégica de sus operaciones,
demostrando que estdn en sintonia con su habilidad operativa para cubrir la demanda presente y
capitalizar las oportunidades que surgen. En este sentido, se concluye que la gestion de procesos

es fundamental para el éxito de estas empresas frente a un entorno cambiante y competitivo.
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La relevancia de este articulo para esta investigacion, es que enfatiza la calidad de la gestion
estratégica que satisface las necesidades del cliente, considerando tanto los factores técnicos como
las interacciones personales donde el capital social es esencial en el contexto de una empresa,
puesto que la cooperacién entre departamentos promueve la coordinacién de los procesos,
proporcionando una gestion operativa mas eficiente.

Otro estudio previo es el de Alvarado y Chirinos (2021) cuyo titulo es "La planificacién
estratégica en el sistema de medicién de gestion en la industria petrolera venezolana”. Este estudio
permitié evaluar el estado actual de las operaciones, ademas de mejorar la productividad en los
procesos de produccién, mediante una planificacion aplicada, ademas se evidencia la intencion de
extrapolar sus resultados a otras entidades a exceder las expectativas del cliente, por ejemplo:
incrementando la calidad, variedad de productos y servicios.

Con el fin de mejorar el departamento de produccion, se llevé a cabo un estudio descriptivo
de campo. Se analizaron las operaciones y se buscaron alternativas estratégicas para optimizar las
oportunidades y reducir las amenazas. La informacién se recopilé mediante un cuestionario
validado por especialistas, aplicado a 15 individuos. La fiabilidad del instrumento se establecié a
través del coeficiente de Cronbach.

Los hallazgos de esta investigacién, muestran que la colaboracion y la confianza entre los
empleados impactan positivamente sobre la productividad y eficiencia en la planificacion de los
proyectos. La investigacién a la que se hace mencién, aborda directamente la variable de
planificacion, siendo relevante para la investigacion, ademas la similitud del contexto facilita las
ideas para implementar técnicas para fortalecer el capital social teniendo como elemento clave, la

planificacién de operaciones.
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Bases tedricas
En esta seccion, se presenta el basamento tedrico que guia esta investigacion. El desarrollo
se lleva a cabo, conforme al mapa de variables que compone la investigacion; en este sentido, se
definen y mencionan un conjunto de ideas y aportes de diferentes autores que proporcionan

sustento valioso para el trabajo de investigacion.

Gestion de operaciones

En un mundo globalizado lleno de transformaciones y cambios, las entidades necesitan
ajustar sus procedimientos. De acuerdo con Adam (2017), la gestion de operaciones es vista como
un instrumento que simplifica la toma de decisiones fundamentadas en datos tanto numéricos como
cualitativos. Ademas, contribuye a estructurar las acciones y tareas requeridas para lograr las metas
de la compaiiia, lo que posibilita incrementar los grados de eficiencia. Es fundamental considerar
también los recursos econdémicos, tecnolégicos y humanos asignados a la produccidn, evaluando
indicadores de calidad, propésito y adecuacion. En consecuencia, se define como el conjunto de
acciones y estrategias que una empresa implementa en sus operaciones.

Segiin Santos (2023), la gestién de operaciones incluye estrategias, planes y acciones
implementadas en una organizacion para garantizar la integridad de las operaciones. De igual
forma, el autor antes mencionado destaca que la gestién de operaciones incluye:

v" Creacién, puesta en marcha y comprobacion de procesos que facilitan la produccion de un
producto o la entrega de un servicio.
v" Elevar la eficiencia, disminucién de costos de produccién, retrabajo, cuellos de botella y

mejorar continuamente los productos y los servicios prestados.
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Planificacion

De acuerdo con Affonso (2023), la planificacién es un procedimiento llevado a cabo en la
administracion de empresas que facilita la administracién de procesos, la coordinacion de recursos
y habilidades humanas para llevar a cabo las tareas definidas con el fin de cumplir con los objetivos
propuestos. Por tanto, esto implica identificar iniciativas, objetivos y acciones adecuadas para
lograr los resultados deseados.

Ademas, la planificacién posibilita colaborar con diversos niveles de la organizacion para
disefiar acciones que conduzcan al triunfo de la organizacién; Asi, elabora las herramientas y
estrategias requeridas para lograr los objetivos propuestos; esto demanda recursos econdémicos y
materiales; junto con el equipo humano se unieron para llevar a cabo la tarea planteada. A su vez,
se perciben los retos y necesidades de la sociedad; ademas, identifica oportunidades en el entorno

y proporciona una base para la toma de decisiones.

Sistema de planificacion

Los sistemas de planificacién son sistemas de administracién de datos que automatizan
gran cantidad de las practicas empresariales vinculadas a los elementos operativos o productivos
de una organizacion. Por esta razén, Stoner (1996) afirma que " Es el proceso de establecer metas

y elegir medios para alcanzar dichas metas " (p. 5)

Planificacion de operaciones
La planificacién de operaciones se concibe en una serie de etapas o pasos de secuencia
légica, relacionados con una variedad de conceptos como el diagndstico, la definicion de la vision-

mision, los objetivos, y las estrategias para alcanzarlos, junto con los presupuestos y evaluaciones
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necesarios para verificar los resultados esperados y retroalimentar los procesos, esto con el
objetivo de obtener la informacién necesaria y oportuna para tomar una decision.

En ese orden de ideas, segtiin Serna (2010) la define como un procedimiento donde una
entidad establece su negocio, su vision a largo plazo y las tacticas para lograrla, fundamentado en
el andlisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y peligros. Asi pues, es esencial para
potenciar la productividad, la calidad del servicio y la competitividad. Asimismo, se debe
considerar los elementos relacionados con la satisfaccion del cliente, las ventas y servicios, y la
gestion interna.

Satisfaccion al cliente interno

Cada cliente tiene necesidades que debe cumplir, tales como sus requerimientos e intereses
del mercado; por lo tanto, la satisfaccion es la reaccion que los consumidores presentan frente a
un producto o servicio especifico. De acuerdo con Joaquin (2016), esta satisfaccion se ve
condicionada por las interacciones que los consumidores tienen con una entidad con el objetivo de
satisfacer las necesidades que se presentan frente a un producto o servicio. De hecho, se puede
lograr en tres niveles: satisfaccién con la persona en contacto, con el servicio y con la entidad.

Cabe destacar que la satisfaccion del cliente se presenta cuando el proveedor tiene la
capacidad de responder a su necesidad basada en las especificaciones de su requerimiento, sea
ventas o servicio en este caso, donde la primera etapa se caracteriza por abarcar desde la recepcion
de la solicitud del cliente hasta la entrega del producto segiin Stanton (2004), la segunda etapa
implica las acciones tomadas por la organizacion para satisfacer las necesidades, deseos o
requerimientos del cliente.

Ventas y servicios
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Desde un punto de vista corporativo, las ventas se interpretan como un proceso dirigido a
la venta de los productos o servicios proporcionados por una compaiia u organizacién. El
departamento de ventas tiene la responsabilidad de ofrecer los productos o servicios al mercado y
al publico, obteniendo a cambio un beneficio concreto. De acuerdo a Kotler (2001) indica que,
para numerosas compaiiias, el enfoque de la venta radica en presentar sus productos al mercado,
en vez de fabricar lo que este requiere. Sin embargo, para penetrar en el mercado, es necesaria una
estrategia de ventas. Segin Gluck (2016) la describe como un plan destinado a establecer la marca
o producto de una compaiiia, persiguiendo una ventaja competitiva en un mercado determinado.
Este mercado se caracteriza por su dinamismo, una oferta creciente y clientes cada vez mas
exigentes.

Desde esta perspectiva, los servicios se caracterizan por ser beneficios intangibles que una
empresa ofrece al mercado y a la sociedad, los cuales, en algunos casos, no implican una
transferencia de propiedad. De acuerdo con Kotler (1997), se refiere a cualquier actividad o ventaja
que una parte proporciona a otra; son fundamentalmente intangibles y no implican la posesion de
ninguna propiedad. Adicionalmente, Peel (1993) lo concibe como la actividad que la empresa
desarrolla en su relacion con el cliente, con la finalidad de lograr su satisfaccion.
Administracién interna

Toda organizacién o empresa debe ser gestionada eficazmente para que pueda alcanzar sus
metas u objetivos en el menor tiempo posible mediante la utilizacién adecuada de los recursos
disponibles. En este marco, la gestion interna se define como el proceso de administrar los procesos
internos de una empresa para lograr los objetivos propuestos. En consecuencia, es fundamental

establecer un conjunto de reglas que regulen el uso adecuado de los productos utilizados.
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Chiavenato (2001) sostiene que la gestién es un proceso que agiliza la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos, incluyendo los recursos humanos para lograr
metas concretas y establecidas previamente. Una administraciéon selectiva, con el 6ptimo
desempeifio y eficacia. Por esta razon, las entidades deben administrar correctamente los procesos
que les permitan establecerse en un mercado cada vez mas competitivo y cambiante.

Capital social

El capital social estd vinculado con la cantidad de recursos que posee la empresa. Este
surge de las relaciones interpersonales entre los empleados y se expresa mediante el acatamiento
de una serie de reglas, las relaciones de confianza y la confirmacién de redes que surgen de dichas
interacciones. En vista de ello, se asocia con la satisfaccién laboral, las necesidades personales, el
desarrollo comunitario y la actividad productiva. Putnam (2000) destaca que el capital social
impulsa el fortalecimiento de los vinculos entre los miembros de una organizacion, quienes
construyen redes que promueven la comunicacion fluida, la confianza mutua y el trabajo
colaborativo para lograr metas compartidas.

De manera similar, Putnam (2000) EI capital social juega un papel fundamental en el
fortalecimiento de los vinculos entre los integrantes de una organizacion, quienes, a través de la
creacion de redes, facilitan la comunicacion efectiva, la confianza reciproca y la colaboracion para
alcanzar objetivos en comun. Ademas, también se asocia a ciertos estandares basicos, cuyo estricto
cumplimiento pretende lograr compromiso y responsabilidad en las tareas asignadas. Para
considerar esta dimension es necesario considerar las dimensiones de confianza, cooperacién y

relaciones interpersonales, las cuales se discuten conceptualmente a continuacion.
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Componentes del capital social

Segiin Coleman (1990), el capital social hace referencia a ciertos elementos de las
relaciones sociales que son recursos intangibles intrinsecos a ellas -que emergen de las relaciones
sociales y estan vinculados con ellas- y que los actores pueden utilizar o apropiar en su provecho.
De hecho, se refiere a un conjunto de entidades involucradas en estructuras sociales que facilitan
acciones especificas de entidades dentro de esa estructura; Por lo tanto, tienen implicaciones
importantes para las relaciones que se desarrollan entre los empleados de una organizacion.

Ademas, Coleman (1990) destaca que la organizacion social representa un capital social,
posibilitando la consecucion de objetivos que no se podrian haber alcanzado en su ausencia o que
se podrian haber alcanzado tinicamente a un costo superior. Considerando los sustentos anteriores,
el capital social en una organizacion se desarrolla a través de ciertos factores, a saber, la confianza,
la cooperacion y las relaciones interpersonales, que se analizan a continuacion.
Confianza

La confianza facilita la eliminacién de la incertidumbre e inseguridad que puede surgir en
cualquier instante y fomenta la colaboracién para coordinar las acciones necesarias para lograr el
éxito. En este escenario, Cegarra et al. (2005) percibe la confianza como un elemento de
armonizacion que promueve la cooperacion entre los miembros de una empresa. Actiia como un
unificador que agrupa al equipo completo y promueve interacciones de colaboracién efectivas.
Cooperacion

La cooperacion entre los participantes en la constitucion de la empresa, dado que Putnam
et al. (1993), resalta que “el desarrollo econdmico y el orden democratico se basan en la accion
colectiva” (p. 170-171). Enfatizando que se necesita la colaboracién voluntaria para que su talento

humano mejore las relaciones fortaleciendo un liderazgo compartido, potenciando el capital social.
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Promoviendo una eficiente gestion de ventas, ademas, un sélido capital social ayuda a reducir los
gastos en los procedimientos y operaciones, lo que favorece una mayor estabilidad en la gestion
de operaciones a escala corporativa.
Relaciones Interpersonales

Para Eude (2018) las relaciones humanas adecuadas a nivel organizacional son la base para
lograr niveles cada vez mas alto de eficiencia, lo cual se traduce en la satisfaccion al cliente y en
los equipos de trabajo que se conforman para realizar las acciones planificadas. Conforme a
Moreno y Pérez (2018) las relaciones interpersonales se establecen entre al menos dos personas y
son parte esencial de la vida en sociedad, pues en el entorno social, las personas interactiian con
otros sujetos, lo cual permite conocerse y trabajar de manera mancomunada.

En este orden de ideas, Diaz et al (2014) exponen que las relaciones interpersonales son
vitales a nivel empresarial porque se requiere de interacciones sanas y productivas para adentrarse

a la realizacion de tareas de manera conjunta en funcién de alcanzar las metas propuestas.
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Cronograma de planificacion

El cronograma de planificacion se considera una herramienta oportuna dentro del proceso
de investigacién porque precisa de manera visual las actividades a cumplir y el tiempo que se
destinara para su ejecucion. Segun Talbert (2004) hace alusion a el conjunto de tareas a cumplir

bien sea de manera individual o colectiva; asi como la relacion de interdependencias.

Figura 1.
Cronograma de planificacion

Duracién de la SEMANAS

e Actividad (Semanas)

Reunién con los docentes del grupo
focal
Seleccién del Tema de
Investigacion
Aprobacion del Tema de
Investigacién

Etapa de Planificacién 4
Pre-defensa presencial, Etapa de
planificacién, ,disefio de 1
investigacion, poblacién, muestra

Etapa de Implementacién
Fase de Presentacion y Paginas
Preliminares

18

Duracién Total de la Investigacion

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Operacionalizacion de la variable

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

Objetivo general: Proponer un sistema de planificaciéon de operaciones para el fortalecimiento del
capital social en el departamento de ventas de LUKIVEN S.A.

Objetivos Variable Dimension Indicadores Técnica e Items
especificos instrumento
. ., . 1.2
Satisfaccion al cliente
Diagnosticar Interno. L
) . - Técnica:
a situacion E i 3.4
actual de las Sistema de . Ventas & servicios heuesta.
. e Operaciones . .,
operaciones en Planificacion Administracion Instrumentor:
LUKIVEN, Interna Cuestionario 5,6
S.A.
Identificar los Confianza Técnica: 7.8
componentes Encuesta
del capital ) . Componentes Cooperacidén 9,10
. Capital social . i
social en del capital social Instrumento:
LUKIVEN, Relaciones o 11,12
Cuestionario

S.A Interpersonales

Diseiiar el sistema de planificacién de operaciones para el fortalecimiento del capital social
en el departamento de ventas de LUKIVEN S.A.

Nota. Operacionalizacién de Variables.
Fuente: Elaboracion propia (2024)
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II. FASE DE IMPLEMENTACION

Después de cumplida la fase de planificacién, es imprescindible llevar a cabo la
investigacion para obtener la informacién requerida respecto a las variables en andlisis, utilizando
las técnicas e instrumentos mas adecuados para el estudio en curso, los cuales se aplican a la
poblacién. De igual manera, se procede al andlisis de los datos por medio de ciertas técnicas
estadisticas pertinentes en funcién de realizar las interpretaciones necesarias con lo cual se validan
los resultados obtenidos, comparandolos con las teorias existente a fin de determinar puntos
coincidentes o divergentes.

Tipo de investigacion

El estudio se centra en proponer un sistema de planificacion de actividades para potenciar
el capital social en LUKIVEN, S.A. Para ello se tomd en consideracién una investigacién
proyectiva, puesto que, seglin Hurtado (2006), consiste en la creacién de una propuesta o de un
modelo que solucione un problema o requerimiento practico, ya sea de un colectivo social o de
una entidad.

Respecto a la investigacién proyectiva, es relevante porque busca sugerir opciones de
solucién para situaciones previamente establecidas. En resumen, ademds de detallar la realidad,
propone opciones para resolver problemas concretos y previamente establecidos. Por lo tanto,
Palella y Martins (2006) la definen como una forma de investigacién que genera propuestas de
accion orientadas a las necesidades o problemas que pueden identificar a las organizaciones.

Disefio de investigacion

Se implemento un disefio de campo, el cual, segtin Arias (2012), supone la recopilacion de

datos primarios directamente de los individuos estudiados o del entorno en el que ocurren los

hechos, sin alterar ni controlar ninguna variable. Esto significa que el investigador se limita a
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recoger la informacion sin intervenir en las condiciones preexistentes. En este sentido se considerd
adecuado el disefio de campo no experimental, dado que simplificé la recoleccion de informacion
de las fuentes primarias, es decir, del personal de la empresa LUKIVEN, S.A., para luego agruparla
y presentarla conforme a lo que se obtuvo de la realidad.

De acuerdo con Hernandez et al. (2010) sefialan que este tipo de investigacion tiene un
rasgo crucial que posibilita que el investigador se relacione con el objeto o sujeto de estudio, sin
la posibilidad de supervisar o examinar todas las variables, tal como sucederia en la investigacion
experimental. Ademas, el objetivo es para dar respuesta a las cuestiones de gran relevancia para
este analisis.

Poblacion y muestra

Poblacion se refiere al grupo de elementos que son sometidos a estudio, es decir en
términos mas generales, se considera a la poblacion como un conjunto total del fenémeno a
investigar donde las unidades de poblacién reparten caracteristicas, las cuales se analizaron y
proporcionaron. Para Icart (2006), la poblacion es “el conjunto de individuos que tienen ciertas
caracteristicas o propiedades que son las que se desea estudiar” (p. 33). Como sostiene la autora,
se comprende como el conjunto total de personas, objetos o medidas que tienen rasgos
compartidos, perceptibles e implicados en la investigacion.

En relacién con la muestra, Arias (2006) la caracteriza como un subgrupo representativo y
limitado de la poblacién a disposicion. Efectivamente, se entiende como un grupo de elementos
que forman parte de la poblacién, que se perciben en funcion de determinadas caracteristicas. Para
el presente estudio se seleccioné de una poblacion de 10 empleados con una muestra de 10
conformados de la siguiente forma: cinco trabajadores de los procesos de ventas, dos de compras

y tres de finanzas.
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Este nimero sefiala la accesibilidad de la poblacién; en consecuencia, no se justificé llevar
a cabo la muestra ni los cdlculos para aplicar el método de muestreo. Donde se adoptaron los
criterios de la muestra censal, que Tamayo y Tamayo (2008) definen como la muestra donde se
incluyen todos los integrantes de la poblacidn.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informaciéon

De acuerdo con Arias (2012), el método de investigacion se refiere al procedimiento
especifico para recolectar informacién o datos. Segin Garza (2007), esta simplifica la seleccién
de temas, la formulacién de hipdétesis, la estructuracion de tareas, la recoleccion de informacion y
la redaccion de reportes. En este estudio, se aplicé la técnica de encuesta porque facilita la
recopilacién de datos fundamentales y comprender la opinién o valoracién de la muestra, es decir,
de los individuos seleccionados.

La encuesta, segin Hurtado (2010), es una técnica de investigacion que busca obtener
informacion sobre un fenémeno en estudio, a través de preguntas directas dirigidas a diversas
unidades o fuentes de informacion; razén por la cual se considerd necesario su utilizacion, en
donde para recabar la informacién en torno a la planificacién de operaciones y capital social en el
contexto de la empresa LUKIVEN, S.A.

Conjuntamente, Arias (2012) describe el instrumento de recoleccién de informacién como
cualquier herramienta o formato, ya sea en papel o digital, que se emplea para la recoleccion,
documentacién y almacenamiento de datos. Los instrumentos de recoleccién de informacion,
segin Yuni y Urbano (2006), son dispositivos que facilitan la observacién y evaluacion de
fenémenos empiricos por parte del investigador, con el propésito de obtener datos de la realidad.

Para la recoleccion de datos en esta investigacion, se empled el cuestionario. Este

instrumento, segin Landeau (2007), se caracteriza por estar compuesto de preguntas especificas
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que los participantes responden, ya sea por escrito o verbalmente, con el propdsito de obtener
informacion sobre los elementos que se estan investigando.

En este contexto, se empled un cuestionario de tipo encuesta, que permitié la formulacion
de una serie de preguntas utilizando una escala de Likert para recopilar datos sobre la planificacion
de operaciones y el capital social. Para su disefio, se crearon dos preguntas para cada indicador, lo
que resulté en un total de 12 preguntas con opciones de respuesta: siempre, casi siempre, a veces,
nunca y casi nunca. (Ver anexo A).

Validacion y Confiablidad de Instrumentos

Segin Véliz (2007), la validez se define como “grado en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir. Dicho instrumento debera ser validado por expertos” (p. 55).
Para realizar el proceso de validacion, se asignaron tres (3) profesores quienes se desempefiaron
en evaluar cada elemento, variable, dimension e indicador. Es vital subrayar la importancia de
contar con expertos en esta disciplina.

En cuanto a la confiabilidad, Ruiz (1998) la considera como el hecho de que “los resultados
obtenidos con el instrumento en una determinada ocasion, bajo ciertas condiciones, deberian ser
los mismos si volviéramos a medir el mismo rasgo en condiciones idénticas” (p. 65).

Este factor requiere una aplicacion tnica de las herramientas que dardn valores de 0 a 1,
donde cero (0) representa confianza cero es decir nula y uno (1) representa confianza maxima. En
este contexto, Conbell y Stanley (1980) argumentaron que, para propdsitos de ciencias sociales,
un valor igual o mayor a 0,80 indica que el instrumento es confiable.

Para confirmar la confiabilidad del instrumento, se realizd6 una prueba piloto en una
muestra diferente a la investigacion, pero con caracteristicas similares. Con base en los datos

recopilados, se construyo el coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach. Segtiin Hernandez et al
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(2010), “es un coeficiente...que requiere una sola aplicacion del instrumento de medicion y
produce valores que oscilan entre 0 y 17 (p. 278). Para ello, se emplea la siguiente férmula

utilizando para los calculos Microsoft Excel:

K Y A
Frpe = 1— >
K —1 Sr-

En la tabla 2 se presenta la escala de interpretacién del coeficiente Alpha de Cronbach.

Tabla 2.
Escala de Interpretacion para el Coeficiente Alpha Cronbach

Rango 0,81-1,00 0,61-0.80 0,41-0,60 0,21-0,40 0,01-0,20

Magnitud Muy Alta Alta Moderada Baja Muy Baja

Fuente: Ruiz Bolivar citado por Finol y Camacho (2008)
Después de utilizar el instrumento de recoleccién de datos, se llevaron a cabo los calculos

correspondientes del coeficiente de Cronbach,

K[ 2512]
r, = 1—

" K —1 Sr?
. 12[ 8,35]
TETI T 3300

rtt = 1,09 (1 —0,25)
rtt = 1,09 x 0,75
rtt = 0,81
Los célculos realizados determinaron un valor para el coeficiente de Cronbach de rtt=0,81.
Segin los criterios establecidos, este valor indica una notable coherencia interna en las

interrogantes. Ademads, se muestran los resultados obtenidos al aplicar el cuestionario con su
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correspondiente andlisis, los cuales se llevaron a cabo a través del programa Microsoft Excel.
(Anexo B)
Analisis de datos

Evaluar el estado actual de las operaciones y el capital social en LUKIVEN, S.A., Se
desarroll6 un cuestionario para facilitar la recopilacion de datos necesarios para realizar un anélisis
de datos apropiado, conclusiones y recomendaciones adicionales para esta tesis. Esta herramienta
se ha implementado en todo el personal de la gerencia de compras, ventas y administracion.

A los participantes se les dio tiempo suficiente para responder con claridad y libertad, lo
que permitié obtener respuestas objetivas y resultados cualitativos de los datos recopilados. Los
resultados de esta investigacion permiten identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion,
asi como las oportunidades de mejora.

Analisis cuantitativo

Objetivo especifico 1. Diagnosticar la manera en que se realizan las operaciones en el

Departamento de ventas de LUKIVEN, S.A.

Variable 1. Sistema de Planificacién de operaciones. Dimensién 1. Operaciones

Tabla 3.
Indicador: Satisfaccion al cliente interno
Item 1 Item 2
;Evalian cada paso de sus - -
b p .
Alternativas procesos buscando la forma de ¢Se utilizan indicadores para

medir el desempefio y mejorar

responder con mayor rapidez a .
continuamente los procesos?

sus clientes?

Fi % Fi %
Siempre 7 70% 7 70%
Casi siempre 2 20% 2 20%
Algunas Veces 0 0% | 10%
Casi Nunca 1 10% 0 0%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 10 100% 10 100%

Nota: Frecuencias y proporciones de las respuestas pertenecientes al indicador satisfaccion al
cliente interno
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Fuente: Elaboracién propia (2024).

Figura 2.
Indicador: Satisfaccion al cliente interno

100%
0,
80% 70%  70%

60%

40%

20%  20%

0,
20% . 10% 10%
0% 0% 0% 0%
o B

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

M 1. iEvallan cada paso de sus procesos buscando la forma de responder con mayor rapidez a sus
clientes?

M 2. ¢{Se utilizan indicadores para medir el desempefio y mejorar continuamente los procesos?

Nota: Resultados obtenidos de los items 1 y 2 del indicador satisfaccion al cliente interno.
Fuente: Elaboracién propia(2024).

Segtn los resultados de la tabla 3 y la figura 2 se aprecia para el indicador satisfaccion al
cliente interno en donde el setenta por ciento(70%) de poblacién evidencian que su objetivo
principal es la atencién el cliente y buscan la manera de dar la atencion diligente a los mismos,
evalian sus procesos y utilizan indicadores para medir su desempefio operacional que los
conduzcan a mejorar continuamente sus procesos, a pesar de apreciar este numero considerable,
existe aln veinte por ciento (20%) que lo hace casi siempre y un diez por ciento (10%) casi nunca,
cuyo resultado indica que existe oportunidad de mejora en la perfeccién de este significativo
aspecto.

Lo anteriormente descrito muestra claramente que jen LUKIVEN S.A existe la satisfaccion
al cliente interno, si bien los resultados arrojados no son bajos, podria fomentarse un mayor

compromiso e involucramiento por parte de los trabajadores para involucrarse mas con la mejora
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continua que debe ser base fundamental de toda empresa que desea mantenerse en el mercado

actual y al nivel de los altos estindares de productividad.

Tabla 4.
Indicador: Ventas y servicios

Item 3

Ttem 4

(Realizan estudio de

. Se realizan reuniones semanales

Alternativas tiempo en los con los departamentos de compras
requerimientos de los y administracién para evaluar los
productos & servicios? requerimientos?
Fi Yo Fi %o
Siempre 3 30% 0 0%
Casi siempre 3 30% 2 20%
Algunas Veces 4 40% 5 50%
Casi Nunca 0 0% 2 20%
Nunca 0 0% 1 10%
Total 10 100% 10 100%

Nota: Frecuencias y proporciones de las respuestas pertenecientes al indicador ventas y servicios

Fuente: Elaboracién propia (2024).

Figura 3.
Indicador: Ventas y servicios

100%
80%

60%
40%

40% 30% 30%

Siempre
M 3. ¢(Realizan estudio de tiempo en los requerimi

20%
20%

Casi siempre

0%
Algunas

50%

20%

Casi nunca

10%

~

Nunca

veces
entos de los productos & servicios?

M 4. ¢{Se realizan reuniones semanales con los departamentos de compras y administracion

para evaluar los requerimientos?

Nota: Resultados obtenidos de los items 3 y 4 del indicador ventas y servicios.

Fuente: Elaboracién propia (2024).

De acuerdo a los resultados presentados en la tabla 4 y la figura 3 se observa para el item

3 que el cuarenta por ciento (40%) de los sujetos consultados sefialan que algunas veces se procede
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arealizar estudios relativos al tiempo para los requerimientos de los productos y servicios; por otra
parte, el treinta por ciento (30%) destaca que siempre se cumple estos estudios y el treinta por
ciento (30%) restante expresa que casi siempre se realizan, lo cual indica que hay oportunidad de
mejorar en un mayor grado la atencién a los tiempos a los requerimientos de productos y/o
servicios solicitados por los clientes. Con relacién al item 4 se aprecia cémo el cincuenta por ciento
(50%) del personal algunas veces realiza reuniones semanales con los departamentos de compras
y administracién; mientras que veinte por ciento (20%) sefiala casi siempre se cumplen y otro
veinte por ciento (20%) destaca que casi nunca se desarrollan.

Tales resultados evidencian la ausencia de comunicacion interdepartamental que deberia
ser una fortaleza en la evaluacion del desempeiio de los procesos involucrados en pro del

cumplimiento de los requerimientos del cliente que se traducen en la satisfaccion del mismo.

Tabla S.
Indicador: Administracion interna
Item 5 Item 6
Al . ; Se establecen claramente las (Existe una comunic.aci'én efectiva
ternativas . . . para establecer las prioridades en el
prioridades dy la 1mp01(‘)tan01a de procesamiento de pagos de las 6érdenes
cada compra: de compra??
Fi % fi To
Siempre 3 30% | 10%
Casi siempre 4 40% 4 40%
Algunas Veces 3 30% 3 30%
Casi Nunca 0 0% 1 10%
Nunca 0 0% | 10%
Total 10 100% 10 100%

Nota: Frecuencias y proporciones de las respuestas pertenecientes al indicador administracion
interna
Fuente: Elaboracion propia (2024).

Figura 4.
Indicador: Administracion interna
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100%
80%

60%

40% 40%

40% 30% 30%  30%
[+)
20% 10% I I 10% 10%
0% 0%
0% — — ]

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

M 5. {Se establecen claramente las prioridades y la importancia de cada compra?

B 6. ¢ Existe una comunicacidn efectiva para establecer las prioridades en el procesamiento de
pagos de las érdenes de compra?

Nota: Resultados obtenidos de los items 5 y 6 del indicador administracién interna.
Fuente: Elaboracién propia(2024)

Conforme se presenta en la tabla 5 y figura 4, se aprecia los resultados alcanzados para el
indicador administracién interna, para el item 5 se visualiza que treinta por ciento (30%) de los
consultados sefialan que siempre se establecen claramente las prioridades e importancia de las
compras, por su parte, cuarenta por ciento (40%) sefiala casi siempre, y un treinta por ciento (30%)
lo percibe algunas veces, quedando claramente en evidencia un margen alto de riesgo ya que
pueden quedar varios requerimientos fuera del control de prioridades que posteriormente se
pueden convertir en urgencia con alto impacto en los objetivos propuestos con el cliente.

Con respecto al item 6 se evidencia que el diez por ciento (10%) de los sujetos encuestados
seflalan que siempre existe la comunicacion para establecer las prioridades para el procesamiento
de pagos relativos a las 6rdenes de compra, mientras que cuarenta por ciento (40%) manifiesta que
casi siempre se cumple, treinta por ciento (30%) destaca algunas veces, y veinte por ciento (20%)
aprecia que nunca y casi nunca esta comunicacién es efectiva. Se percibe entonces que la

comunicacion entre los departamentos involucrados que tienen una comunicacioén ineficaz y puede
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traer como consecuencia retrasos, diferencias e incumplimientos de los pagos que son prioridad
para la consecucion de los objetivos trazados con el cliente.

Objetivo especifico 2. Identificar los componentes del capital social en el departamento de
ventas de LUKIVEN, S.A.

Variable 2. Capital social. Dimensién 2. Componentes

Para comenzar el andlisis, es necesario sefialar que el capital social es relevante en el ambito
empresarial, siendo un elemento esencial en los negocios debido a las ventajas que sus
componentes correctamente implementados y orientados pueden producir. Por tanto, puede la
imagen de una empresa, facilitar redes de trabajo, aumentar la confianza, actuar con conciencia
civica y enfatizar diferentes valores morales, ya sean aprendidos en el hogar, la sociedad o en la
organizacion. En vista de ello, se requiere identificar los componentes del capital social en el
departamento de comercializacion de LUKIVEN S.A.

Tabla 6.
Indicador: Confianza

Item 7 Item 8
(Confia en que sus compafieros

(Consideras que la informacion

Alternativas . . de otros departamentos cumplen
proporcionada sobre los pedidos ..
. . de manera eficiente con sus
de ventas y servicios es confiable? -
responsabilidades?
Fi % Fi %
Siempre 5 50% 7 70%
Casi siempre 2 20% 2 20%
Algunas Veces 3 30% 0 0%
Casi Nunca 0 0% 1 10%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 10 100% 10 100%

Nota: Frecuencias y proporciones de las respuestas pertenecientes al indicador confianza
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura S.
Indicador: Confianza
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100%
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60%  50%

40% 30%
20% 20%
20% . 10%
0% 0% 0% 0%
0% . -
Siempre Casi siempre Algunas veces Casinunca Nunca

W 7. iConsideras que la informacién proporcionada sobre los pedidos de ventas y servicios
es confiable?

M 8. iConfia en que sus compafieros de otros departamentos cumplen de manera
eficiente con sus responsabilidades?

Nota: Resultados obtenidos de los items 7 y 8 del indicador confianza.
Fuente: Elaboracién propia (2024)

Como se aprecia en la tabla 6 y figura 5 se representan los resultados alcanzados en el
indicador confianza, tomando en consideracion el item 7 en donde se aprecia que el cincuenta por
ciento (50%) de la poblacién considera que la informacién proporcionada sobre los pedidos de
ventas y servicios siempre es confiable, contra otro grupo que representa el treinta por ciento (30%)
que expresa algunas veces y veinte por ciento (20%) casi siempre, evidencidndose que hay una
notable diferencia de exactitud en la confiabilidad de la informacién proporcionada en relacion
dichos pedidos.

Los resultados encontrados para el item 8, aportan que el setenta por ciento (70%) de los
encuestados confian siempre en el cumplimiento eficiente de sus responsabilidades lo cual
demuestra un grado alto de trabajo en equipo confianza y cooperacion entre sus compaferos,
mientras que veinte por ciento (20%) afirma casi siempre contra diez por ciento (10%) casi nunca
que deberia llevar a revisar este porcentaje y mejorar la comunicacién y confiabilidad en el

desempefio correcto de sus funciones para el logro de las metas.
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Esta variabilidad se debe a factores especificos que afectan la precision de informacion en
ciertas situaciones, por tanto, se destaca el valor de la investigacién como proceso importante para

resolver los problemas y afianzar dreas, aspecto que fomenta la confianza general.

Tabla 7.
Indicador: Cooperacion
Item 9 Item 10
Alternativas ¢ Comparte 1n§0rma010n relefv'ante (Los lideres fomentan la
con sus compaiieros para facilitar el iy | trabai o
trabajo en equipo? cooperacion y el trabajo en equipo’?
Fi %o Fi Yo
Siempre 3 30% 8 80%
Casi siempre 5 50% 1 10%
Algunas Veces 2 20% 1 10%
Casi Nunca 0 0% 0 0%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 10 100% 10 100%

Nota: Frecuencias y proporciones de las respuestas pertenecientes al indicador cooperacion
Fuente: Elaboracién propia (2024)

Figura 6.
Indicador: Cooperacion
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M 9. {Comparte informacidn relevante con sus compafieros para facilitar el trabajo en
equipo?

M 10. ¢ Los lideres fomentan la cooperacidn y el trabajo en equipo?

Nota: Resultados obtenidos de los items 9 y 10 del indicador cooperacién
Fuente: Elaboracién propia (2024)
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La Tabla 7 y figura 6 evidencia resultados obtenidos para el indicador cooperacién, en
donde treinta por ciento (30%) de la poblacién indica que la informacion relevante proporcionada
sobre los pedidos de ventas y servicios siempre es compartida, mientras que cincuenta por ciento
(50%) expresa casi siempre contra un veinte por ciento (20%) que opina algunas veces, mostrando
que existe cooperacion entre los empleados, no olvidando que un nimero menor de encuestados
que puede manifestar resistencia a la entrega de su propia informacién a otros, sin ver la
importancia de su colaboracién en la misma.

En lo que se refiere al item 10, el ochenta por ciento (80%) de la poblacién afirman que los
lideres siempre fomentan la cooperacion y el trabajo en equipo, mientras que diez por ciento (10%)
lo percibe como casi siempre, y otro diez por ciento (10%) indica que esto ocurre algunas veces,
es decir, que en LUKIVEN, S.A. esta afianzada en un sélido liderazgo que conduce a sus
empleados a la motivacion del trabajo en equipo. Sin embargo, se aprecia que hay oportunidades
para que la minoria de los empleados que opinan que a veces los lideres fomentan la cooperacién

y el trabajo en equipo pueda mejorar su percepcion actual.

Tabla 8.
Indicador: Relaciones interpersonales
11 Item 12
Alternativa (*,Desd‘e un aspecto social? siente el . g{Sfa celebran los logros
reconocimiento de su trabajo por parte individuales y grupales en el
de sus compaifieros y superiores? departamento??
Fi % fi %
Siempre 3 30% 0 0%
Casi siempre 2 20% 1 10%
Algunas Veces 4 40% 9 90%
Casi Nunca 0 0% 0 0%
Nunca 1 10% 0 0%
Total 10 100% 10 100%

Nota: Frecuencias y proporciones de las respuestas pertenecientes al indicador relaciones
interpersonales
Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura 7.

Indicador: Relaciones interpersonales

100% 90%
80%

60%

40%

20%
20% 10% 10%
0% B 0% 0% l
0%

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca

W 11. (Desde un aspecto social, siente el reconocimiento de su trabajo por parte de sus
compafieros y superiores?

W 12. iSe celebran los logros individuales y grupales en el departamento?

Nota: Resultados obtenidos de los items 11 y 12 del indicador relaciones interpersonales
Fuente: Elaboracién propia (2024)

En la Tabla 8 y la Figura 7 se presentan los resultados del indicador de relaciones
interpersonales, donde se observo que treinta por ciento (30%) de la poblacion, siempre siente el
reconocimiento de su trabajo por parte de sus compafieros y superiores, mientras que veinte por
ciento (20%) senala casi siempre, un cuarenta por ciento (40%) destaca algunas veces y el otro
diez por ciento (10%) nunca, lo que demuestra que el reconocimiento a su labor no es general, es
decir para todos y que el diez por ciento (10%) se siente no valorado por la empresa, donde es
importante que se considere este aspecto que puede generar descontento, falta de motivacion al
trabajo y posibles conflictos entre el personal.

Finalmente, se observa que el noventa por ciento (90%) de la poblacién afirman que los
logros individuales y grupales se celebran solo en algunas ocasiones, evidenciando una elevada

cultura de celebracién de los logros alcanzados, mientras que el diez por ciento (10%) restante
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sefial6 que las celebraciones ocurren casi siempre. De igual manera hay la oportunidad de indagar
como mejorar la cultura de reconocimiento en la organizacion.
Integracion de Resultados

La integracion de resultados obtenidos en la investigacion se fundamenta en los estudios
previos realizados por Arteaga (2021), Flores y Laguna (2020), Alvarado y Chirinos (2021), asi
como en los hallazgos de la encuesta aplicada a los trabajadores de LUKIVEN, S.A. Estos autores,
junto con los datos recopilados, respaldan el andlisis descriptivo y el disefio de campo
implementados en el estudio, Los hallazgos indican un nivel aceptable de satisfaccién del cliente
interno, aunque también se identifican areas de mejora en el compromiso del personal y en la
comunicacion interdepartamental, lo que sugiere la necesidad de implementar indicadores de
desempefio mas efectivos y un proceso de capacitacion continua.

Esto se alinea con las propuestas de Arteaga (2021) y Flores y Laguna (2020), quienes
destacan la importancia de la formacién del personal para mejorar la productividad y la calidad del
servicio. Ademas, se resalta la relevancia de establecer un sistema de planificacion de operaciones
que fortalezca el capital social de la compaiia, permitiendo que LUKIVEN, S.A. se posicione de
manera competitiva en su sector. La investigacion también subraya la necesidad de capacitar al
personal para enfrentar nuevos desafios, promoviendo un ambiente de trabajo motivado y
comprometido, lo que contribuird a la mejora de la gerencia productiva y a la optimizacién de la
planificacién de operaciones.

En este contexto, se sustentan en conceptos clave de la gestiéon de operaciones, como lo
seflala Adam (2017), quien describe la administracién de operaciones como un instrumento
esencial para la toma de decisiones basadas en datos cuantitativos y cualitativos. Asimismo, Santos

(2023) enfatiza que la administraciéon de operaciones incluye estrategias y acciones que permiten
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a las organizaciones alcanzar sus objetivos, incrementando su eficiencia y competitividad en un
entorno empresarial desafiante.

En este contexto, la relevancia del capital social en las entidades, tratada por Coleman
(1990) y Eude (2018), subraya la importancia de las relaciones humanas y la confianza entre los
trabajadores para el triunfo de la organizacion por lo que un sistema de planificacion de
operaciones, junto con un enfoque en la cultura organizacional y la colaboracion, es esencial para
alcanzar ventajas competitivas sostenibles y mejorar el desempefio organizacional, tal como lo han
sefialado Alvarado y Chirinos (2021) en sus investigaciones sobre la planificacion estratégica en
empresas locales.

Validacion de los resultados

La investigacion relacionada con el disefio de un sistema de planificacién de operaciones
para potenciar el capital social en la compaiiia LUKIVEN S.A. se llevo a cabo mediante la creacion
de una metodologia orientada a obtener datos precisos, validos y fiables sobre las variables en
analisis, con el objetivo de conseguir resultados acordes a la realidad mediante la implementacion
de diversas estrategias sobre el sistema de planificacién de operaciones y el capital social.

Para confirmar los resultados obtenidos se utilizé6 un método de andlisis de informacién
llamado triangulacion. Este método permite realizar comparaciones a partir de diversas fuentes,
como datos obtenidos de cuestionarios, bases tedricas de las variables analizadas y las opiniones
de los investigadores. Gracias a este método se confirmé la consistencia de los datos y fue posible
dar diferentes perspectivas sobre el fendmeno en estudio, tal como lo describen Medina et al.
(2023).

Otro elemento que otorga validez a los hallazgos de la investigacién fue la valoracién

realizada por los especialistas al cuestionario de recopilacion de datos, ya que basiandose en sus
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saberes y vivencias, se llevé a cabo un analisis critico de la estructura de cada item y su vinculo
con la variable, dimensién e indicador. Ademas, se tuvo cuidado en la escritura de cada uno para
evitar malentendidos al responder los individuos que conformaban.

Asimismo, la comprobacién de los resultados en relacion a las variables: Se llevé a cabo
una revision minuciosa de los principios tedricos para aclarar la informacion relevante. En este
contexto, Putnam et al. (1993) aportaron conceptos fundamentales acerca de la cooperacién que
funcionaron como guia para la evaluacién de este indicador. Se obtuvieron datos exactos sobre los
indicadores de cooperacidon, confianza y relaciones interpersonales, basindose en las
contribuciones de Cegarra et al. (2005) y Eude (2018), respectivamente.

En el caso de medir la satisfaccién del cliente interno durante la evaluacion de procesos se
encontrd un nivel de implicacion moderado. Los resultados muestran la necesidad de satisfacer
mejor las necesidades de los clientes internos. En ventas y servicio se identificaron brechas en el
analisis de tiempos y reuniones interdepartamentales; Por tanto, es necesaria una mayor
sistematizacion en la organizacion de actividades. La medida definitiva de un sistema de
planificacién relacionado con la gestion interna es la diferencia en el desempeiio operativo y de
procesos. Por tanto, es necesario definirlo a través de objetivos estratégicos, como destaca Joaquin
(2016) y Stanton (2004) .

El andlisis comparativo de los indices de capital social y confianza revel6 que, a pesar de
la incertidumbre percibida, este ultimo se considera un factor esencial para la empresa en estudio.
La colaboracién, aunque presenta deficiencias segun lo expuesto por Eude (2018), se vislumbra
como un elemento clave para promover un ambiente de trabajo colaborativo. No obstante, se
requiere una atencién inmediata para subsanar dichas deficiencias. En cuanto a las relaciones

interpersonales, la investigacion de Arias (2016) resalta la importancia de implementar estrategias
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que fomenten la comunicacién efectiva, aspecto que consideramos fundamental para el desarrollo

de relaciones interpersonales solidas y productivas.
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I11. FASE DE PRESENTACION

En la tercera fase del estudio se exponen las conclusiones derivadas de los objetivos y los
resultados obtenidos a través de la implementacion del instrumento de recoleccién de datos;
también se hace referencia a las sugerencias para realizar contribuciones relevantes para optimizar
la planificacién de operaciones y el capital social. Luego, debido a la investigacién proyectiva, se
presenta la propuesta de un sistema de planificacién de operaciones destinado a reforzar el capital
social en la compaiiia LUKIVEN S.A.

Conclusiones

Basandose en las metas establecidas en el estudio y en los resultados obtenidos, se exponen
las siguientes conclusiones.

Respecto al primer objetivo particular que busca evaluar el modo en que se llevan a cabo
las operaciones en el Departamento de Ventas de LUKIVEN, S.A, se determina que hay un nivel
aceptable de satisfaccion del cliente interno. Los hallazgos indican que hay un margen de mejora
en relaciéon al compromiso que el personal deberia tener para alcanzar un mejoramiento constante
de los procesos realizados. Por lo tanto, es necesario impulsar una cultura organizacional que
aprecie y fomente la mejora.

Asimismo, se notan algunas inconsistencias en la ejecucion de andlisis temporales al llevar
a cabo las reuniones entre las distintas secciones que componen el departamento de ventas. Esto
indica que, pese a que hay esfuerzos para robustecer los procedimientos, todavia se requiere una
sistematizacion y formalizacion de estas practicas. Se nota que no hay un calendario de encuentros
entre los departamentos implicados, lo que podria ayudar a normalizar los procedimientos y

asegurar su ejecucion. Ademads, se demuestra que el andlisis del tiempo y la realizacion de
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encuentros regulares son componentes esenciales para perfeccionar las acciones vinculadas a las
ventas con el fin de alcanzar la eficiencia en las operaciones.

Al fijar horarios normados para las tareas y al coordinar las acciones de los distintos
departamentos, es posible detectar y erradicar obstaculos, disminuir gastos y mejorar la calidad de
los productos que se proporcionan. Ademas, es notable que el personal considera la gestion interna
como eficaz. No obstante, hay dreas donde la implementacion de los procesos y la comunicacioén
necesitan mejoras ya que se necesita disponer de informacion exacta para llevar a cabo las tareas
y cumplir con los roles asignados y las obligaciones asignadas.

En relacion con el segundo objetivo concreto destinado a determinar los elementos del
capital social en el departamento de ventas de LUKIVEN, S.A, los hallazgos indican que el equipo
muestra seguridad en las tareas y habilidades de sus colegas, lo que refleja un ambiente de trabajo
positivo y confianza entre colegas de diferentes departamentos. No obstante, la impresion acerca
de la fiabilidad de la informacion proporcionada sobre los pedidos, ventas y servicios que ofrecen
a la comunidad. A veces, los datos suministrados entre los departamentos implicados muestran
deficiencias o fallos, lo que necesita ser solucionado con rapidez para garantizar la transparencia
en la comunicacion recibida.

Asimismo, la empresa dispone de una excelente colaboracién al momento que el personal
realiza los procedimientos. Existe una adecuada relacién y cooperacidon entre departamentos
involucrados; no obstante, hay posibilidades para perfeccionar y garantizar que todos los
trabajadores mantengan una vision constante positiva acerca la informacién suministrada. Por otro
lado, se aprecia un reconocimiento parcial por las actividades cumplidas por los empleados. Si
bien un porcentaje es bajo, resulta significativo porque la plantilla siente que su labor es poco

valorada, situacion que es preocupante debido a que un porcentaje de los encuestados asi lo
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considera. Esta situacién puede generar desmotivacién, disminucién del compromiso; asi como el
desempefio individual y colectivo.

Con respecto a al reconocimiento de logros, se evidencia que ocurre en algunas ocasiones,
lo cual indica que no se aprecian los logros individuales y colectivos por el trabajo realizado; por
ello, es necesario aupar los éxitos laborales porque es la base para fortalecer el espiritu de equipo,
aumentar la motivacién y reforzar la cultura laboral.

Con respecto al tercer objetivo especifico relativo a disefiar un sistema de planificacién de
operaciones que fortalezca el capital social en LUKIVEN, S.A, los resultados alcanzados permiten
proponer tal disefio con miras a potenciar en la parte gerencial y el personal estos aspectos que
permitirin mayor productividad y eficiencia, asi como elevar la competitividad de esta
organizacion.

Recomendaciones

1. Realizar una formacion hacia un miembro del equipo de ventas como planificador o en
su defecto proceder a la contratacién inmediata de un planificador.

2. Evaluacién del Mapa de procesos a llevar a cabo en el area de ventas para identificar
puntos criticos para la planificacién de las operaciones.

3. Una vez que se ha logrado el proceso de licitacion, o sea, se ha obtenido un contrato o
cotizacion, es necesario activar y llevar a cabo el sistema de planificacion de
operaciones para realizar los procesos de manera eficiente y de alta calidad.

4. Instaurar indicadores de administracién para valorar de manera constante la
organizacion de las operaciones y el capital social en la empresa.

5. Fomentar el intercambio interno a través de un didlogo claro y transparente entre los

diferentes departamentos involucrados para el manejo 6ptimo de la informacion.
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6. Verificar las actividades reales que llevan a cabo actualmente e identificar
oportunidades de mejora.

7. Realizar un estudio preciso de los sistemas y procesos que se utilicen en funcién de
divulgar la informacién vinculada a los pedidos.

8. Determinar mediante investigaciones, las razones de las incongruencias en la
informacion obtenida en dreas para ganar mayor seguridad en la colaboracion entre los
departamentos.

9. Involucrar al equipo de la compaiiia en el manejo de la informacion para afianzar el
proceso de toma de decisiones.

10. Establecer un sistema eficiente tendente a reconocer los éxitos individuales y colectivos
por la Gerencia de Recursos Humanos.

Planteamiento de la Propuesta

Introduccion

La planificacion de operaciones es una tarea fundamental en las empresas porque sientas
las bases para direccionar las acciones en un tiempo determinado, prevé los recursos y materiales
necesarios para la consecucién de los objetivos a la vez que le asigna responsabilidad a cada
trabajador. Por tanto, tiene ventajas tanto para los vendedores como a la gerencia misma, ya que
les facilitarda conocer el estatus y el control de los pedidos y ventas realizadas; también aporta
informacion fidedigna y util que es la base para la toma de decisiones.

Adicionalmente, fortalecera y afianzara las relaciones con el personal, la gerencia y las

personas externas a fin de minimizar la duplicidad de tareas, trabajos y pérdida de tiempo, lo cual

contribuiria a llevar un control eficiente de las ganancias y pérdidas de las acciones ejecutadas,
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todo ello, impulsara el mejoramiento continuo de los procesos y reduce los riesgos a los que puedan
estar sometidos y el descontento que pudiera presentarse en los clientes.
Objetivo General de la Propuesta

Proponer un sistema de planificacién de operaciones para LUKIVEN, S.A. que tenga como
finalidad no solo optimizar la gestion operativa de la empresa, sino también fortalecer su capital
social.
Objetivos Especificos

e Identificar a través del mapa de procesos de ventas existente para la empresa
LUKIVEN S.A, la posible falta de una planificacién operacional (Todo lo que abarque
el proceso de ventas).

e Propiciar actividades que fortalezcan la cooperacion, la confianza y las relaciones
interpersonales en el personal de la empresa LUKIVEN S.A.

e Disefiar el sistema de planificacién de operaciones que facilite la ejecucion eficaz de la
administracién de ventas, a través de la consolidacién del capital social que da vida a
dicho departamento.

Justificacion de la propuesta

La creacion de un sistema de planificacion de operaciones para potenciar el capital social
en la compafifa LUKIVEN S.A. se justifica ya que su objetivo es aportar a reforzar en los niveles
de direccion y personal aspectos relevantes como la satisfaccion del cliente, las ventas y servicios,
ademds de la gestién interna como elemento de las operaciones de la empresa; ademads, la
confianza, la colaboracion y las relaciones interpersonales; elementos vinculados a los elementos

del capital social.
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Por lo tanto, esta propuesta tiene como objetivo ayudar a LUKIVEN S.A. a mejorar tanto
sus operaciones como los procedimientos para la produccién de productos y servicios de alta
calidad, de manera que los clientes se sientan complacidos. Todo esto se traducird en practicas
apropiadas, el trabajo colaborativo del personal, pero principalmente, en proporcionar un servicio
a la comunidad acorde a sus necesidades e intereses sociales. Ademads, promovera incrementar la
eficiencia, productividad y la consecucion de las metas establecidas por la compaiiia; ademas de
adaptarse a las modificaciones y transformaciones que surgen de forma rapida en el mercado.

La propuesta

Para dar respuesta al objetivo 1 se considera importante hacer mencion al mapa de procesos
de ventas actual (ver figura 8), cuyo proceso inicia cuando el cliente envia un requerimiento al
equipo de ventas para su analisis y estudio, si la persona esta disponible lo procesa y lo envia de

nuevo al cliente para su aprobacién.

Una vez aprobado el requerimiento, si el equipo, repuesto, estd en stock el almacenista
deberia notificar a servicio para que pruebe el equipo, luego de probado devuelve a almacén para

que preparare el despacho, nota de entrega, facturacion elabore la factura y se entregue al cliente.

Cabe destacar las actividades de seguimiento, satisfaccion y del servicio postventa quedan
a criterio del vendedor sin ser tomado como buena préctica. Se propone un disefio de planificacién
que fortalezca las relaciones entre las diferentes gerencias (materiales, administracion y finanzas
&ventas), se espera obtener con la propuesta de planificacién una mejora en la eficiencia
operacional del departamento, mejorar la confianza, cooperacién y las relaciones interpersonales

entre los departamentos y lo principal a obtener seria la satisfaccion al cliente.
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Una vez analizado el procedimiento de ventas actual a través del mapa de proceso (ver
figura 8), se puede concluir que en la actualidad no existe una planificacién y sistema de

seguimiento, para los requerimientos de los clientes.

Ademas, se evidencia que no existen relaciones efectivas interdepartamentales entre los
procesos, no se observa el uso de plataformas tecnoldgicas a pesar de contar con un sistema
establecido (CRM de Visual manufacturing), tampoco cuenta con planes de ventas, estrategias de
negocio claramente definidas, no estd fomentado la reuniones de trabajo, no se tienen definidas
estrategias u objetivos comunes y conocidos entre todas las partes interesadas, no se observa
seguimiento, ni responsabilidades establecidas para el servicio post venta que conlleve a lograr
mantener relaciones mutuamente beneficiosas tanto para clientes, proveedores y demds partes

interesadas para alcanzar ser competitivo en el mercado tan cambiante y retador.

Figura 8.

Mapa de proceso de ventas actual
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-Seguridad Industrial, Ambiente e Higiene Ocupacional

- Calidad

-Tecnologia de Informacion.

-MantenimientoPreventivoy Correctivo a Equipos

\

MEDICION Y ANALISIS DELSISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

66

Cotizacién

Estimado de precios Cliente
— A
OfertaTecnica/
Economica [cuando Sucursales
Elical
|
Orden de compra/ Buena Cliente
|pro revisada {cusndo Almacén/
plica) Administracién

Pedido Interno

PARTES INTERESADAS

Notificacionde entrega Almacén
de pedido asociadoa
componente externo
(cuando aplica)
Minuta de Components
Externo [cuando aplica)
Solicitud de Servicio/
Arranque/ Puestaen Servicios
marcha/ Garantias
. Revision por la
Plan de accion de Direccién/
satisfaccion del cliente Ventas

PROCESOS MEDULARES

*Ventay Servicio de equiposy repuestos.
* Compras

* Trafico y aduana (Transporte externo)
* Facturacion y Cobranza

Mapa de procesos de LUKIVEN. S.A
Fuente: LUKIVEN S.A. (2024).

Luego de haber realizado el andlisis de la situacién actual del proceso de ventas, basado en

el mapa de proceso (figura 8) se presentan a continuacion la propuesta de las mejores pricticas

para la integraciéon de una planificaciéon de operaciones para LUKIVEN, S.A. para dar

cumplimiento al objetivo 1



Tabla 9.

Prdcticas para la integracion de una planificacion de operaciones.
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Objetivo o

Mejor practica propésito

Actividades clave

Estrategias o
enfoques

Indicadores de
éxito (KPI)

Responsables

Frecuencia
estimada

Guia para la toma de
decisiones y lograr
exigencias del cliente

Establecer un plan
estratégico de ventas

Tener una visién
compartida para el
logro de las metas

Promover objetivos
medibles

Favorecer el
intercambio de
informacién efectiva

Fomentar medios de
comunicacién
formales

Alinear las estrategias

Involucrar al equipo con la realidad del

en el plan de ventas

mercado
Desarrollar planes de  Lograr comunicacién
capacitacion asertiva

Revisar y adecuar
procedimientos

Simplificar y mejorar
procesos internos

Incentivar el enfoque
en la satisfaccion del
cliente

Asegurar el
cumplimiento de

expectativas del cliente

Seguimiento trimestral,
medicién semestral,
actualizacion anual

mediano y largo plazo

Reuniones
interdepartamentales
periddicas

Mediciones semestrales y
seguimiento trimestral

Formaciones en trabajo en
equipo y comunicacion

Evaluacion revision
actualizacion de
procedimientos

requerimientos

Definicién de objetivos
alcanzables y revisién
constante

Definicion de metas a corto, Establecimiento de una

visién compartida

Establecimiento de
agendas de reuniones

Trabajo conjunto entre
ventas y operaciones

Programas de
capacitacion
estructurados

Participacion del capital
social en revisiones

ajuste de estrategias

Cumplimiento de
objetivos y metas

Alineacién con los
objetivos
estratégicos

Frecuencia y
efectividad de
reuniones

Metas alcanzadas
frente a la
competencia

Mejora en
desempeno y
satisfaccidn del
cliente

Facilidad de

ejecucién de
procesos

del cliente

Directivos y equipo de
ventas

Gerencia de ventas y
operaciones

Todas las areas
involucradas

Ventas, operaciones y
direccion

Talento humano, capital
social

Calidad y todos los
departamentos,
involucrados

Medicién de percepciones y  Anélisis de feedbacky Nivel de satisfaccién Ventas, operaciones/ toda

la organizacién

Anual

Anual

Semestral

Semestral

Anual

Anual

Anual

Nota: Pricticas para la integracion de una planificacién de operaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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En la actualidad segin lo expresado por la LUKIVEN S.A, los clientes del drea petrolera
como por ejemplo CHEVRON/PETROBOSCAN, establecen como medida de exigencia hacia sus
proveedores, el desarrollo y participacién en actividades en pro de fortalecer la union y las buenas
relaciones de los empleados aliados.

Con el objetivo de construir relaciones mds solidas entre los departamentos involucrados,
se propone un plan de accidén que fomente el capital social dentro de la empresa. Este plan incluird
actividades como talleres de trabajo en equipo, programas de mentiria que permitan a los
colaboradores conocerse mejor y trabajar de manera mas efectiva.

Plan de accion e iniciativas propuestas:

El presente plan de accién tiene como objetivo principal fortalecer el capital social dentro
de la organizacion a través de la implementacion de actividades innovadoras y colaborativas.
Mediante la realizacion de simulaciones de proyectos colaborativos y escape rooms empresariales,
buscamos fomentar la cooperacién, la confianza y el trabajo en equipo entre los colaboradores.
Estas experiencias permitirin a los empleados desarrollar habilidades clave para resolver
problemas de manera conjunta, mejorar la comunicacién y fortalecer las relaciones
interpersonales, lo cual se traducird en una mayor productividad y satisfaccién laboral.

Las actividades propuestas son:

1. Escape room empresarial: es una actividad de simulacién en la que los empleados
son desafiados a resolver una serie de acertijos o problemas relacionados con
situaciones reales de la empresa dentro de un tiempo determinado. Se divide a los
participantes en equipos, quienes deben colaborar, comunicarse eficazmente y
combinar sus habilidades para encontrar soluciones y lograr "escapar"” antes de que

termine el tiempo.
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2. Simulacién de proyectos colaborativos

Esta actividad consiste en dividir a los empleados en equipos y asignarles un proyecto
empresarial hipotético relacionado con las operaciones de la empresa. Cada equipo debe abordar
el proyecto desde diferentes roles funcionales (por ejemplo, finanzas, produccién, ventas y
recursos humanos) para encontrar una solucién efectiva en un tiempo determinado.

Estas actividades podran ser evaluadas por los gerentes departamentales a través del
siguiente formato presentado en la tabla 10, que conlleva una escala de uno (1) al cinco (5) siendo
estos los siguientes indicadores: 1 = Deficiente, 2 = Regular, 3 =Aceptable, 4 = Bueno, 5 =
Excelente. Dando asi un seguimiento de mejora para los involucrados en los procesos.

Tabla 10.

Formato de evaluacion de actividades.

1. Escape de ROOM Empresarial

Criterio de Evaluacion Descripcién Puntos (1-5) Observaciones

Cooperacién Nivel de colaboracién
y apoyo mutuo entre
los participantes.

Comunicacién Claridad y eficacia en
efectiva la transmision de
ideas y estrategias

Resolucién de Bajo presion
problemas

Actitud y Nivel de motivacion,
COmpromiso entusiasmo y

participacién activa.

2. Simulacion de proyectos colaborativos

Asignacion adecuada
Delegacion de tareas  de responsabilidades
dentro del equipo.
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Comunicacién y

Colaboracién N
. coordinacién entre
interdepartamental
procesos.
Innovacién y Aplicacion de ideas
creatividad novedosas
. Nivel de motivacién
Actitud y ) ’
: entusiasmo y
COMpromiso

participacién activa

Fuente: Elaboracion propia (2025).
2. Charlas para fomentar la cooperacién, confianza y las buenas relaciones entre
departamentos

Charlas de capacitacion:

Las charlas de capacitacion estdn orientadas a proporcionar a los empleados herramientas
practicas y conocimientos técnicos para mejorar la colaboracién entre departamentos. Se abordan
temas como la comunicacion efectiva, la gestion del tiempo y la resolucion de conflictos.

Charlas de motivacién para los trabajadores:

Las charlas de motivacién buscan inspirar y fortalecer la moral del equipo mediante la
transmisioén de mensajes positivos, experiencias de éxito y estrategias para mantener una actitud
proactiva. Estas charlas ayudan a aumentar la confianza entre los empleados y fortalecer los lazos
de compaiierismo.

Estas actividades ayudardn a fortalecer la colaboracion, la confianza y las relaciones
interpersonales dentro de la empresa LUKIVEN S.A., mejorando la dindmica de trabajo y la
productividad general. A continuacién, se muestra la tabla 11 en el cual se evidencia el plan de

accion basado en las actividades a realizar con respecto a lo descrito anteriormente:



Tabla 11.

Plan de accion de actividades para propiciar el capital social.
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Actividad Responsable Frecuencia Indicador de éxito

Observacion

Lograr excelente

Escape room Gerencia . comunicacion efectiva y
. (trimestral) ..
empresarial departamental la toma de decisiones en
equipo.

Lograr excelente

Gerencia . cooperacion entre
(trimestral) d

Simulacién de
proyectos

Colaborativos departamental epartamentos y roles
dentro de la empresa.
Alcanzar que el 90% de
Charlas de Gerencia los participantes tengan
capacitacién y departamental Mensual mejoras en la
Motivacion P cooperacion y trabajo

entre departamentos

Fomentar la cooperacion

entre los colaboradores.
Identificar fortalezas
individuales y cémo
contribuye al éxito
grupal.

Buscar la mejor
delegacién de

actividades, promover el

entendimiento entre
departamentos.

Generar conciencia
sobre el trabajo en
equipo y la motivacién
de los empleados

Fuente: Elaboracion propia (2024).

La planificacién en las operaciones de venta representa un pilar fundamental para el éxito

y la sostenibilidad de LUKIVEN, S.A. puesto que aparte de que uno de sus beneficios es la

optimizaciéon de los procesos y aumentar la eficiencia operacional, contribuye con el

fortalecimiento del capital social de la empresa, impulsa la innovacion, creando una red de

confianza y cooperacién que los favorece, asegurando asi un crecimiento sostenible de la empresa.

En base a lo antes mencionado y dando respuesta a la propuesta se presenta la Tabla 12 en

donde se evidencia la insercion del disefo de la planificacion y el formato de control y seguimiento

que conlleva al cumplimiento de las operaciones de ventas.
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Dicha tabla contiene informacién acerca de los pedidos entre ellos: nimero de pedidos, el
vendedor que lo realiza, el material requerido, proveedor, las cantidades tanto solicitadas como
entregadas, asi como las de despacho, el proceso en el que se encuentra el pedido, fecha y
descripcién del estatus, comentarios, fechas de entrega al cliente, dias por vencer y por ultimo
fecha de la entrega real.

Cabe destacar que debe ser completada por el Planificador en conjunto con los ejecutivos,
Lideres de Ventas, y el apoyo de compras, almacén y administracién que suministran la data
necesaria para el seguimiento y cumplimiento de la planificacion real de las operaciones de ventas.

Figura 9.

Formato de planificacion de operaciones.

Pedido de ventas:
Fecha Fecha Real SEMANAS
planificada en (Semanas)
Actividades e
1 [2]3]4|5]6|7[8[9]10]11[12]13] 14

Recepcidn de orden de compra 1
Colacién de Orden de compra 1
Pago de orden de compra a proveedor 2
Seguimiento de embarque 9
Liberacion 1
Recepcion de equipo 1
Prueba de equipo 1
Embalaje 1
Facturacién 1
Despacho y entrega 1
Tiempo total 16

Nota: Formato de planificacién propuesto.
Fuente: Elaboracién propia (2024).




Tabla 12.

Control y seguimiento para cumplir con el proceso de ventas
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] . Fecha
N° de . e . Cantidad | Cantidad Cantidad | proceso | Fecha Descripcién . ils I ) R de
Item . Vendedor | Cliente de Material | Proveedor .. por en que del Comentarios | entrega por
pedido o solicitada | entregada al del status ] entrega
solicitud despacho | agt4e] | Status al cliente | vencer Real
pedido

Nota: Disefio de planificacion para las operaciones.
Fuente: Elaboracién propia (2024)
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Una vez cumplida la informacién, el planificador debe hacer la estimacién de las
actividades cumplidas, de igual manera el seguimiento a las operaciones que le permitird
identificar en que parte se encuentra el pedido, ya sea en compras, finanzas o logistica.
Paralelamente debe registrar si el requerimiento del cliente ha sido despachado en tu totalidad o
que pendiente alguna cantidad por entregar. De aqui la importancia de mantener un adecuado
seguimiento actualizado continuamente segun la frecuencia establecida con las partes interesadas
para lograr la planificacién de las operaciones y que los resultados obtenidos puedan contribuir
con el fortalecimiento del capital social en funcién de la mejora continua de la gestion de las
operaciones de la empresa.

Indicador de gestion para evaluar la planificacién

En este orden de ideas se presenta también la propuesta de aplicar un indicador (KPI) que
facilite la medicion del cumplimiento de la planificacion efectiva segtn tabla 12, para lograr la
entrega oportuna del requerimiento segun lo acordado con el cliente:

Fecha de entrga prometida

100
Fecha de entrega real x

El Planificador debe realizar el andlisis de los datos obtenidos de la aplicacién del indicador
y exponer a la Gerencia de Operaciones/ventas para la toma de acciones correctivas, preventivas,
de mejoras, seglin sean los resultados en una reunién a través de una presentacion

Se sugiere también, la ejecucion de reuniones para el seguimiento de la procura.

La integracién efectiva entre los departamentos de Ventas compras y Finanzas
(Calidad/SIAHO y Talento humano cuando lo amerite) representa una clara evidencia no solo el
incremento de la confianza del capital social en la organizacion, sino que también estimula la

cooperacion al hacerlos sentir parte integral en la toma de decisiones, al trabajar de manera
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conjunta en la resolucion de problemas, en la mejora continua de los procesos, estimulando en
ellos el compromiso y el sentido de pertinencia para el logro de los objetivos propuestos.

A continuacion, se muestra la tabla 13, un programa de reuniones que debe llevar el
Planificador a ser ejecutado y comunicado segtn lo acordado entre las partes interesadas, con el
objetivo de proporcionar retroalimentacién de los avances para el cuamplimiento de la planificacion
y correcto llenado de la tabla 12.

Los temas a abordar en las reuniones deberian ser:

1. Colocacion de 6rdenes de compra.

2. Procesamiento de pagos a proveedores.
3. Estatus de las 6rdenes de compras.

4. Despacho de materiales.

5. Facturaciones pendientes.

6. Avances o retrasos

7. Feedback del cliente
8. Planes de accion
9. Andlisis de datos y resultados

10.  Oportunidades de mejoras



Tabla 13.

Programa de Reuniones para la evaluacion de procura.

Objetivo Actividad Frecuencia Recursos Responsable Puntos a abordar
recomendada
Colocacion de
ordenes de compra.
Procesamiento  de
pagos a proveedores.
Estatus de las
ordenes de compras.
o e
planificacion y Evaluacion de Lant ~ Planificador y i
coordinar los Operaciones  Semanalmente. (Laptop . partes Factt}ra(:lones
requerimientos de procura ['I)“giblet,‘?tc.),- interesadas pendientes.
mayor urgencia. \lfigzzlb;‘;s, Avances o retrasos.

Planes de accion.
Anidlisis de datos y
resultados de
indicadores.
Oportunidades  de
mejora.

Nota: Programa de Reuniones Semanales para la evaluacién de procura durante el mes.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

76
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Evaluar las operaciones de manera progresiva fomenta una comunicacién mas efectiva,
facilitando la identificacién de oportunidades de mejora. Esta sinergia permite optimizar los
procesos, reducir errores y aumentar la eficiencia operacional.

Herramientas Tecnolégicas

En la actualidad existen muchos softwares, que son utilizados para optimizar las
operaciones de los diferentes procesos de las organizaciones, para este caso se plantea el
establecimiento del Microsoft Project, que es ideal para crear planes detallados, asignar tareas,
rastrear el progreso y administrar recursos, proyecta las secuencias de actividades, tareas con sus
fechas de inicio y culminacién, asignacién recursos, responsables, trazabilidad de los avances o
retrasos en tiempo real.

El Project no solo tiene la capacidad de supervisar y programar las operaciones de ventas,
sino que también puede organizar las tareas de voluntariado ofrecidas en esta propuesta. Ademas,
puede emplearse en cualquier actividad que se adecue a las demandas de cualquier direccién en la
empresa, ya que este es un programa muy integral y adaptable a cualquier ambiente

De igual manera es importante proporcionar la formacién del Microsoft Project, que
incluya tanto la gestién técnica como del software de proyectos, mediante seminarios, talleres y

practicas bajo supervision.
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Figura 10.
Microsoft Project

Nota: Imagen del programa Microsoft Project

Fuente: Microsoft (2019).

Por tltimo sustentado en la ausencia de una planificacion de operaciones de ventas que se
demostré en el mapa de proceso actual de LUKIVEN, S.A. (ver Figura8), se propone un
procedimiento para la planificacién de operaciones que permitird fortalecer las relaciones
interdepartamentales entre las diferentes gerencias (Materiales, Administracion y finanzas,
Ventas), una mejora en la eficiencia operacional del departamento, claridad en las
responsabilidades del capital social y el cumplimiento de las actividades, metas para lograr la
satisfaccion al cliente, un nuevo mapa de proceso (ver Figurall) y un flujograma de proceso (ver
Figura 12) como apoyo para la implementacién del mismo.

Procedimiento de planificacién

Objetivo:

Establecer lineamientos para la implementar y ejecutar la planificacidon de las operaciones
de ventas de LUKIVEN, S.A. de manera de garantizar el cumplimiento de las exigencias, en
contratos, ofertas, de los clientes.

Alcance:
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Comprende desde que el cliente aprueba la cotizacién o en su defecto la licitacién es
ganada, se inicia la preparacion de la planificacion, seguimiento, pasando por la entrega del equipo,
material, repuesto o servicio al cliente hasta la verificacion del cumplimiento de dicha
planificacién ejecutada. (ver Figura 11) y (ver Figura 12)

Responsables:

Son los responsables del cumplimiento del procedimiento el Planificador (cargo propuesto)
los Ejecutivos de Ventas, Lideres de Ventas, Gerentes de Sucursales, Gerente de Operaciones,
Calidad/STAHO, Ventas y Servicio.

Documentos de Referencia:

Requerimiento del cliente.

FGS-018 Cotizacién (generada por sistema)

Orden de compra y/o pedido del cliente.

FGS-004 Pedido. (Generado por sistema).

FGS-003 Orden de Compra al proveedor (generada por sistema).

FGS-009 Orden de entrega. (Generada por sistema).

FCAL-008 Solicitud de Acciones.

FVEN-002 Cotizacion (Manual).

Formato planificacién de operaciones
Descripcion del procedimiento:

El cliente remite una solicitud de cotizacion (ver Figura 11) al Ejecutivo de Ventas,
Planificador, Lider de Ventas, Gerentes de Ventas, Sucursales. Posteriormente el vendedor, Lider
de Ventas analiza las condiciones y los términos segin pardmetros preestablecidos por la Gerencia

de Ventas, cuando aplique, las ofertas técnica y econdmica son enviadas también a las sucursales.
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Una vez que el cliente emite una buena pro, orden de compra o pedido el cual envia a la
Asistente a la Gerencia, Ejecutivo de Ventas, Lider de Ventas, Planificador o Gerentes de
Operaciones, Ventas, Sucursales, procede a su revision y si cumple con todos los aspectos técnicos
y/o econdmicos establecidos en la oferta pasa a ser procesada y comunica al Planificador para que
elabore la planificacion de la venta segtin Figura 12.

Luego el Planificador procede a programar reuniones de inicio, de avance y culminacion,
evaluacién de procura, con las partes interesadas del contrato (Compras, finanzas, Capital social,
Calidad/STAHO, Talento Humano, Servicio, Trafico y Aduana) del proceso cuando aplique. asi
mismo el Planificador procede a la identificacion de las posibles actividades a planificar:

. Realizacién en sistema de un pedido FGS-004 segtin orden de compra de cliente.
Responsable: Lider, Ejecutivo de ventas.

. Notificacion del pedido a Almacén para verificar la existencia de lo solicitado.
Responsable: Lider, Ejecutivo de ventas.

. Revision de la existencia de lo solicitado en stock del almacén. Responsable: Jefe
de Almacén.

. Si el material estd en stock y amerita pruebas de equipos, herramientas y/o
componentes segiin numero de pedido, manual del equipo, serial, modelo, planilla de garantia,
nimero de pedido, cuando aplique. Responsables: Gerente de Materiales, Gerente de Sucursal,
Ejecutivos de Ventas y/o Lideres de Ventas.

. Si no estd en stock colocar la orden de compra de lo solicitado. Responsable:
Gerencia de Materiales, compras.

. Entrega de orden de compra a administracion para tramitacién de pago al proveedor.

Responsable: Gerencia de Materiales.
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. Procesamiento del pago al proveedor, nacionalizaciéon de material. Responsable:
Gerencia de Administracion y finanzas.

. Seguimiento de embarque del pedido segtn planificacion Responsable: Jefe de
Trafico y Aduana.

. Nacionalizacion del pedido: Responsable: Jefe de Trafico y Aduana

. Liberacion del pedido en el puerto respectivo. Responsable: Jefe de Trafico y
aduana

. Recepcion del pedido en LUKIVEN, S.A. responsable: Gerente de

Materiales/Almacén

. Seleccién del transportista. Responsable: Jefe Triafico y Aduana, Gerente de
Materiales

. Preparacion de preservacion, embalaje del pedido para el despacho. Responsable:

Gerente de Materiales, jefe de Almacén, despachador o transportista contratado.

. Si aplica asistencia técnica en campo, coordinacion del personal técnico a realizarla
para el arranque inicial. Responsables: El Ejecutivo de Ventas, el Gerente de Materiales y Gerente
de Servicio.

. Elaboracién de data book, documentacion técnica, legal, facturas, notas de entrega,
Responsables: el Ejecutivo de Ventas, el Gerente de Materiales y/o Lider de Ventas y Gerente de
Servicio, Gerente de Administracién y finanzas, Gerencia de Calidad/SIAHO.

. Si al momento de la entrega se detecta una no conformidad, se reporta a la Gerencia
de Calidad/SIAHO y Servicio para su solucion.

. Despacho y entrega de lo solicitado
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Luego que el Planificador elabora la planificacion con las partes interesadas en la reunion

de inicio programada, incorporando reuniones de avance con éstos para su seguimiento (Ver Tabla

13).

Para culminar el Planificador en conjunto con el Gerente de Ventas proceden a revisar la

planificacion ejecutado contra lo planificado, de manera de poder constatar su cumplimiento o

posibles desviaciones, para luego convocar a reunioén con cada responsable en la bisqueda de las

acciones correctivas, preventivas u oportunidades de mejora.

Figura 11.

Mapa de procesos Propuesto.

PROCESOS DE CONDUCCION

CONTEXTO ORGANIZACIONAL
REVISION POR LA
g DIRECCION p

VENTAS

. Requerimiento del
Shemes | cliente 1. Elaboracién del Forecast.
{formal/informal) 2. Confirmacién de recepcién  del
= requerimiento.
Ofertas del proveedor 3. Revision de requerimientos/ aclaratorias.
Listas de precios 4. Elaboracion de la cotizacion.
. Proue;ﬂ’ v 5. Entrega de la cotizacién al cliente
;:;::::m':::: < Informacion técnica 6.. Aprobacion de la cotizacién por
2 Cortas de operaciones(cuando aplique)
i 7. Elaboracion de la Planificacion de la
m Representaciones
W (cuando aplique) 9 operaciones de venta
= R o (=] 8. Seguimiento de la cotizacion.
Gerencia de [TT] s
Operacknes = Condiciones de Venta < 9.Revision de la orden de compra/ (buena
- 2 o pro cuando aplique).
- Requerimientos legale E 10. Solicitud de requerimientos legales
Talento humano/ (7,1 equerimientos legales -
Administracién . (€uando 2pliaue) . lltué:i:i‘:‘):ﬂleqll;gdido en sistema
P . .
/ [+'4 Certificaciones- 12. Notificacién de pedidos a Almacén.
Proveedor, Requerimiento de P :
Calidad/SIAHO E Caliidad/SIAHO 13. Segu. !mlento ope.raclor.lal.
v {cuando aplique) 14. Solicitud de la liberacion del despacho
Orden de del pedido, elaboracion de factura.
compra/Planificacién/ 15. Revision del cumplimiento de la
Clientes/ buena pro planificacion de las operaciones con
Ventas Encuesta de Satisfaccion par'tesmteresadas. .
al cliente 16. Andlisis de Satisfaccién al cliente

Nota:

PROCESOS DE APOYO

-Talento Humano
- Administracion : Cuentas por pagar nacionales, Cuenta por pagar

T aya
-Seguridad i i & Higiene O
- Calidad

- Tecnologia de Informacidn.

- Capital Social.

-Mantenimiento Preventivo y Correctivo a Equipos

MEDICION Y ANALISIS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

marcha/
‘Garantias/factura

Planificacién ejecurad:

Cotizacién
. ¥
Oferta Técnica / (7]
Econémica (cuando < Sucursales
aplica) (o]
-
Orden de compra/ Buena g Cliente /[
pro revisada (cuando Almacén/
aplica) E‘ Administracién
Planificacién de
operaciones de la venta E Ventas/
a ejecutar —
W 1
| Pedido Interno | I"I_" Almacén
Solicitud de Servicio/ 5
Arranque/ Puesta en o Almacén/

Servicio/cliente

Ventas/todos

satisfaccion del cliente

PROCESOS MEDULARES

Revision por la
Direccidn /
Ventas

*Venta y Servicio de equipos y repuestos.
* Compras

* Trafico y aduana (Transporte externc)

* Facturacién y Cobranza

Nuevo mapa de procesos con el anexo de planificacion

Fuente: Elaboracién propia (2024)

y capital social.
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A continuacioén, se indica el diagrama de flujo de procesos a incorporar en conjunto con la

descripcion del procedimiento de planificacion.
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Figura 12.
Diagrama de flujo de procesos.

Gcia. Operac. e s Trafico
P / Planificacion Compras
Ventas Aduana
N
Solicitud de Analiza
cotizacion cotizacién

Administracion

Revisa el
requerimiento

./
— Elabora
!L planificacién
Aprueba Hace p Proc. De
cotizacién Cotizaci6n v LPago
\—/ _'\
Programa .
v Reuniones Seguimiento Pago de
oy de embarque oDnC
Recibe
Buena pro OoDC —
)
Reunién de
€v. procura Liberacién

1

Reunién de
cierre
.~/

Prueba de
Equipo

Embalaje

Despacho

Toma de
Acciones

i Facturacion \

Fuente: Elaboracién propia (2024).
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Evaluar las operaciones de manera progresiva fomenta una comunicacién mas efectiva,

facilitando la identificacién de oportunidades de mejora. Esta sinergia permite optimizar los

procesos, reducir errores y aumentar la eficiencia operacional, lo que a su vez impulsa la

innovacién y la adaptacién a los cambios.

.Una vez expuesto y explicado el mapa de procesos (ver Figura 11) y flujograma (ver

Figura 12), se deciden los siguientes objetivos estratégicos, el cual seran de utilidad para el

cumplimiento de esta propuesta.

Tabla 14.

Objetivos estratégicos.

Objetivo Partes

Estrategias a

L . Revision Actividades Responsables o
Estratégico Interesadas P Utilizar
e Identificacion y
clasificacion los
g articipantes. .
Revision y p P e Realizar
actualizacion . Trabajadores Gerencia del encuestas a
Mensualmente e Revisién de .
de las partes i y Gerencia departamento los
. relaciones y -
interesadas ) participantes
expectativas
alcanzadas.
Promover la s Establecer
e, Empleados, Talento humano, foros de
participacién e  Encuestasy . . . C
Mensualmente . lideres de Gerencia discusion y
en la toma de reuniones. .
o equipo departamental buzones de
decisiones .
sugerencias.
e Implementacién e  Crear un
de incentivos. programa de
incentivos
Reconocer y
e Entrega de basado en
valorar las L2 Talento humano, -
N reconocimiento y Todos los . desempefio.
contribuciones Mensualmente . Gerencia
e valoracion. empleados
individuales y departamental )
. e Publicar
colectivas
e Eventos de logros en
premiacion y medios
retroalimentacion. internos y
redes
sociales

Nota: Objetivos estratégicos para el cuamplimiento del sistema de planificacién
Fuente: Elaboracion propia (2025).
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ANEXO A

CUESTIONARIO DE RECOLECCION DEINFORMA CION

Indicador

Items

Interrogante

Alternativas

CS

AV

N

CN

Satisfaccion
al cliente
interno

¢(Evaluan cada paso de sus procesos
buscando la forma de responder con
mayor rapidez a sus clientes?

(B

(Se utilizan indicadores para medir el
desempeifio y mejorar continuamente
los procesos?

Ventas y
servicios

;Realizan estudio de tiempo en los
requerimientos de los productos &
servicios?

(Se realizan reuniones semanales con
los departamentos de compras y
administracion para evaluar los

requerimientos?

Administracion
interna

(Se establecen claramente las
prioridades y la importancia de cada
compra?

(Existe una comunicacion efectiva para
establecer las prioridades en el
procesamiento de pagos de las 6rdenes
de compra?

Confianza

(Consideras que la informacion
proporcionada sobre los pedidos de
ventas y servicios es confiable?

|l Confia en que sus compaiieros de
otros departamentos cumplen de
manera eficiente con sus
responsabilidades?

Cooperacion

(Comparte informacion relevante con
sus companfieros para facilitar el trabajo
en equipo?

10

(Los lideres fomentan la cooperacion y
el trabajo en equipo?

Relaciones
interpersonales

11

(Desde un aspecto social, siente el
reconocimiento de su trabajo por parte
de sus companeros y superiores?

(Se celebran los logros individuales y
grupales en el departamento?
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INFORMA CION RECABADA PARA EL CALCULO DEL COEFICIENTE DE
CRONBACH

Suieto Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta total
I 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 5 5 5 3 4 4 3 5 3 3 3 3 46
2 5 5 3 3 4 3 5 4 5 5 3 3 48
3 4 4 3 2 3 3 4 3 5 3 3 3 40
4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 4 3 3 45
5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 57
6 5 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 3 53
7 5 5 3 1 3 1 5 4 5 5 1 3 41
8 5 5 3 4 5 4 5 4 5 5 5 3 53
9 2 3 4 2 3 2 4 4 4 4 4 3 39
10 5 5 5 3 4 4 3 4 5 4 4 3 49
Varianza 0,85 0,44| 0,69 0,76 0,6 1,21 0,76 0,49 0,41 0,61 1,44 0,09 |[33,09
Fuente: Datos aportados por los encuestados (2024)
Criterios Niveles

Siempre 35

casi siempre i

Algunas veces 3

casi nunca 2

Nunca 1

K > 8577
Ve = 1— 2
K —1 St

L2
T

8,35

1= 33,09

|

rtt = 1,09 (1 — 0,25)

rtt = 1,09 x 0,75

rtt = 0,81




_ANEXO C
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD VALLF DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Onen Suscribe Manlyn Bricefio. titular de la cedula de identidad Neo: 13 205 436
de profesion Insemero de Sistemas. hace constar por medio de la presente, que luego de leer,
analizar e imferpretar el instrumente de recolecciém de informacién, elaborado para dar
cumplimiento a los objeivos de la investigaciém — tifuladac “SISTEMA DE
PLANIFICACION DE OFERACIONES PARA EL FORTALECIMIENTO DEL CAPITAL
SOCIAL EN LUKIVEN, S.A™, que presenta los bachilleres: Fesiis Mejia , titular de la cédula
de identidad N* V- 30438 319 v Gianfranco Carangelo, titular de la cédula de identidad
N™ V-30.000.810, considero que el mismo reine las condiciones necesarias en cuanto a
pertinencia, relacion vanable-dimensiim-indicador-items, congreencia v estilo de redaccion
adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es vilido para los fines previamente
establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 10 dias del mes de

diciembre del afio 2024 n
25
- Firma
AUTORES:
Br. Jesas Mejia
Br. Gianfranco Carangelo
TUTOE:

Prof. Yackeline Gonzilez
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe Edgar E Omaiia, titular de la cédula de identidad No: V-
11.896.440 de profesion Ing. En Mantenimiento. hace constar por medio de la presente,
que luego de leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion,
elaborado para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion titulada: “SISTEMA
DE PLANIFICACION DE OPERACIONES PARA EL FORTALECIMIENTO DEL CAPITAL SOCIAL EN
LUKIVEN, S.A”, que presentalos bachilleres: Jesis Mejia , titular de la cédula de identidad
N°® V- 30438319, v Gianfranco Carangelo, titular de la cédula de identidad N* V-
30.600.810, considero que el mismo reune las condiciones necesarias en cuanto a
pertinencia, relacion variable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de
redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente

establecidos.
Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 10 dias del mes de

diciembre del afio 2024

Firma

AUTOR:
Br. Jesus Mejia
Br. Gianfranco Carangelo
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe Yumary Valecillos, titular de la cédula de identidad No:
V-14.151.309 de profesion Ingeniero Quimico. hace constar por medio de la
presente, que luego de leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de
informacion, elaborado para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion
titulada: “SISTEMA DE PLANIFICACION DE OPERACIONES PARA EL FORTALECIMIENT!
DEL CAPITAL SOCIAL EN LUKIVEN, S.A”, que presenta los bachilleres: Jesas Mejia ,
titular de la cédula de identidad N° V- 30438319, v Gianfranco Carangelo,
titular dela cédula de identidad N° V-30.600.810, considero que el mismo reine
las condiciones necesarias en cuanto a pertinencia, relacion variable-dimension-
indicador-items, congruencia y estilo de redaccion adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines
previamente establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, alos 10 dias del mes

de diciembre del afio 2024

{‘w- .-;;‘\j ;-.J v-ui-‘-'ﬂ.

Firma

AUTOR:

Br. Jesus Mejia

Br. Gianfranco Carangelo
TUTOR:
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ACEPTACIONDEL TUTOR

Carvajal, 22 de novem bre 2024,
Cradadann: Ing Vum ary Valecillos
Director del CIDIFI
Presente. -

Pot medio dela presente, hago de su conocitmierto, cue ante la solietud realizada potlos
bachilleres: Mejia Manzanilla, JesisDavid portadordela CI 30438319 ¥
Carangels Ruiz, Gianfrance David CJI 30600810, acepto el com promiso de tutora en
el desarrolln del trabajo de investiza déntitulade: ™ SISTEMA DE PLANIFICACION DE
OPERACIONESPARA EL FORTALECIMIENTODEL CAPITAL SOCIAL ENLUEIVEN
SA" para optar altitulo wiaversitario en INGENIERTA INDUSTRIAL; hasta s
pregentacidn v evaluacidn

Atentamette,

i,

Proffa). Vackeline Gonzalez
CIN"1326059%0
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APROBACIONDEL TUTOR

Enmicardcter de Tutor del Trabajo de Grado: SISTEMA DE PLANIFICACIONDE
OPERACIONESPARA ELFORTALECIMIENTODEL CAPITAL SOCIAL EN LUEIVEN
S84 Presentadopotloshachilleres: Mejia Manzanilla, Jesis David portador dela I,
30438 319 v Carangelo Buiz, Gianfranco David CJI 30.600810considero que dicho
trabajoretne losrequisitosy m éxitos suficientes para ser som etidoa la presentacion piblica

v evaluacidnporparte deljurado examinador que se designe.

En Walera alos0] diasdelmesde febrero del2035 .

Atentatnette,

Lagf(a) Yackelne Gonzalez
CLI® 13260550



