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RESUMEN

La investigacion tiene como propdésito generar un constructo tedrico de
metagerencia para la competitividad empresarial desde la vision axiocultural
de las empresas de servicio del sector construccion en Venezuela. El recorrido
metodologico esta orientado por el modelo paradigmatico cualitativo, método
fenomenolégico-hermenéutico. El disefio de la indagacion tendra cinco (05)
actos cognitivos todos interrelacionados sin criterio prelante. Para la
recoleccion de la informacion se empleé la entrevista a profundidad,
consultando a cinco (05) gerentes de PYyMES con experiencia en gerencia
empresarial y direccibn de empresas de servicios. Como estrategia
metodoldgica de analisis y procesamiento de la informacién se utilizé la
categorizacion, triangulacion, teorizacién, en cuanto a la validez se
fundament6 en el modo de recoger los datos, captar cada evento desde sus
diferentes puntos de vista, se considerara la grabacion de videos, audios,
elementos claves para hacer la investigacion creible y confiable. Dentro de las
reflexiones finales se tiene que los significados de la metagerencia como
paradigma emergente nos invita a replantear los sentidos que atribuimos a la
gestion empresarial de las PyMES, considerando la visibn como un proceso
de co-creacion, el enfoque de metagerencia desplaza la nocion tradicional de
un plan estatico hacia una construccion dindmica. La competitividad
empresarial es vista como un gran ecosistema de gestion del conocimiento y
aprendizaje organizacional, este enfoque facilita la creacion, el intercambio, la
aplicacion del conocimiento, convirtiendo a las empresas en un motor de
innovacion y desarrollo.

Descriptores: metagerencia, competitividad, liderazgo empresarial,
innovacion.
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PROEMIO

Las empresas publicas y privadas actualmente estan invirtiendo recursos
economicos en el desarrollo del capital intelectual, tecnolégico, administrativo,
investigacion de nuevos productos y servicios e innovacién de sus procesos
gue garantice su competitividad como estrategia gerencial para mantenerse
en los mercados de la globalizacién. Esta realidad se ha convertido en una via
para la busqueda del uso de las potencialidades humanas, gestion financiera,
territorios, ajustandose a las politicas de estandares internacionales y
nacionales mediante la innovacion de la gestion de los lideres que dirigen
organizaciones.

Desde esta cosmovision ontoepistémica es necesario abordar los
paradigmas gerenciales del siglo XXI como herramienta de trabajo cooperativo
para la toma de decisiones transcendentales, en especial, las referidas al
direccionamiento de empresas de servicio profesionales para la busqueda de
innovacion y niveles de eficiencia que logren subordinar la gerencia tradicional,
por una vision gerencial creativa holistica sustentada en los postulados
axiolégicos organizacionales de responsabilidad social y sobre todos el valor
de los actos humanos como caracter bioético notable para coexistir en una
realidad compleja que requiere de estilos gerenciales coherentes desde la
sostenibilidad, sustentabilidad y el pragmatismo ético del lider empresarial.

En esa direccion, la investigacién examina los acontecimientos epistémicos,
ontolégicos y axiolégicos que desarrollan las empresas de servicios
profesionales con liderazgo organizacional en el contexto venezolano, las
cuales requieren ajustar sus estructuras operacionales, administrativas a los
NUevos procesos y esquemas de negocios para ser competitivas; este
escenario es logrado por el liderazgo, cultura empresarial y los procesos de
cambios por ello, “Si la empresa se acopla al entorno adecuadamente, con una
vision correcta, unos valores claros y con sistemas eficientes, los beneficios

econdémicos permitiran satisfacer adecuadamente las necesidades de quienes



conforman la empresa, y ademas permitiran la innovacién y el crecimiento”
(Sumba et al, 2010: 271). Entonces, la capacidad gerencial de liderar en
sintonia con su equipo de alto desempefio permite el espiral de desarrollo
interno necesario para cristalizar los esfuerzos intelectuales y financieros
planteados en la misidn organizacional.

Ahora bien, la metddica académica e investigativa esta direccionada por el
proposito fundamental atenuante suscrito como: Generar un constructo teérico
de metagerencia para la competitividad empresarial desde la vision
axiocultural de las empresas de servicio del municipio Barinas estado Barinas;
los recorridos cognitivos de la indagacién son develadas por un abordaje de
arquitectura metodolégica sustentada en el paradigma cualitativo
interpretativo, buscando comprender la realidad social de los fenbmenos
estudiados, su esencia, naturaleza y comportamiento, mediante el método
hermenéutico, igualmente considera ontolégicamente, los actores
participantes como sujetos, sociales e histéricos, cargados de subjetividades
y experiencias vividas.

Del escenario discursivo fundamentado en el presente documento
doctoral surgen momentos investigativos relacionados entre si denominados
escenarios los cuales se relatan de la siguiente manera: Escenario I: Se
expone el marco cognitivo-ontolégico, que presenta la realidad objeto de
estudio donde el investigador se conecta con la situacién fenoménica, es decir
el encuentro intersubjetivo de la intencién del estudio bajo la mirada
fenomenoldgica y hermenéutica que circunscriben y justifican la investigacion.

Asimismo, Escenario Il: Emergen las teorias que otorgan rigor cientifico
a la investigacion y contribuyen al reconocimiento de hallazgos teéricos que
conforman la red discursiva coherente del estudio, para develar argumentos
gue validen la evolucion investigativa de las bases tedricas de la investigacion.
Seguidamente, Escenario lll: Aborda el escenario donde se exponen las
precisiones epistemoldgicas y metodoldgicas correspondientes al disefio de la

investigacion. Se establecen las ideas epistemoldgicas del método, disefio del



estudio, informantes clave, acciones de acopio de la informacion, criterios de
validez y confiabilidad de la investigacion y técnicas de interpretacion de
informacion.

Escenario IV: esta seccion se dedica a la ardua tarea de desentrafiar los
significados subyacentes en los datos recabados durante la investigacion, a
través de un riguroso proceso de analisis cualitativo. Escenario V:
Reflexiones Finales y Contribuciones: Luego de cumplir el recorrido de
exploracion y descubrimiento a lo largo de este estudio, se desarrollan las
reflexiones finales para enunciar aportes significativos para comprender de
manera mas profunda el constructo tedrico. Finalmente, las referencias

bibliogréficas y anexos.



ESCENARIO |
ENCUENTRO ONTOEPISTEMICO

1.1 Aproximacion empirica al objeto de estudio

En el contexto mundial, las empresas han logrado su éxito por su
capacidad de innovacion gerencial frente a importantes transformaciones
financieras, tecnoldgicas, sociales y culturales derivado de las demandas de
la sociedad del siglo XXI adecuando los recursos materiales y monetarios a
los nuevos paradigmas econémicos de la globalizacién, la cual ha influido no
solo en la forma de administrar la empresa, sino también en el liderazgo
dirigido a satisfacer las demandas de los pueblos por obtener una calidad de
vida acorde a las riquezas y potencialidades de su localidad.

Entonces, los nuevos paradigmas de consumo de producto y servicios
afectan tanto los recursos financieros como los capitales humanos; estos se
encuentran influenciados por la forma de actuar de quienes dirigen y
administran las empresas, ya que las mismas estan cargadas de intensiones
personales, valores, competencias psicosociales, el sentido de pertenencia e
identidad organizacional que permite ofrecer crecimiento a la institucion
desencadenando un efecto domino en el estilo de gerencia, ética, asi como,

responsabilidad social.

Desde la persovision argumentativa, se discute que los gerentes necesitan
gestionar adecuadamente el conocimiento organizacional; para ello, deben
crear las condiciones que propicien el crecimiento de la innovacion y el talento
colectivo, como medida para superar los problemas emergentes; esto permite
a las organizaciones de forma constante evaluar sus procesos internos de
creacion de valor, igualmente, es importante crear las condiciones para
favorecer la creacion de un nuevo enfoque gerencial que permita establecer
procesos de aprendizaje organizacional como mecanismos de captacion,

almacenamiento, interpretacion, transmision, evaluacion de informacion que



facilite aprovechar al maximo el aprendizaje que se da a nivel individual, grupal
y organizacional.

Por tanto, el éxito de las operaciones gerenciales esta proporcionalmente
vinculado a la gestion del conocimiento; es esencialmente “un camino hacia la
sabiduria. Toda sociedad posee la riqueza de un vasto potencial cognitivo que
conviene valorizar” (UNESCO, 2005: 18). En efecto, el hombre en su conjunto
vivencial logra conocer, comprender, plantear, crear y aprovechar las riquezas
naturales de su gnosis epistémica, el cual, es combinado con habilidades que
permiten constructos tedéricos, practicos u organizacionales como forma de
vida; alli, surge la gerencia como disciplina clasica del trabajo desde todas sus

dimensiones. Entonces este modelo administrativo de trabajo puede:

Ubicarse en nuevas dimensiones gerenciales Yy desvincularse
progresivamente de la gerencia tradicional, posicionar el conocimiento
como recurso, para una verdadera evolucidon que se traduzca en una
acertada gestion ambidiestra mediante la aplicacibn de elementos
exitosos de la gerencia moderna, un ejemplo de ello seria incorporar el
conocimiento como potencialidad en la transformacion de la gestion
(Valera, 2022:07)

Se infiere, que el contexto gerencial atribuye la aplicacién del conocimiento
en continua evolucién epistemoldgica, cultivada por insumos de la
administracion clasica y desarrollada por los nuevos paradigmas
postmodernos del pensamiento estratégico;, como la aplicacion de la
planificacion estratégica, la toma de decisiones o el liderazgo organizacional
con el objeto de resolver los obstaculos presentados para lograr sus metas.

Desde esta cosmovision gerencial, se denota que:

Cuando una organizacion enfrenta tiempos adversos, enfrenta problemas
adaptativos para poder superarlos. Enfrenta el reto de hacer cambios
radicales en muchos de los habitos y practicas organizacionales. Esto
requiere modificaciones profundas en el comportamiento de muchas
personas dentro de la organizacion. Una caracteristica importante de
muchos problemas adaptativos es la dificultad del diagndstico y otra es la
dificultad de encontrar soluciones. La tarea del liderazgo gerencial en
periodos de crisis consiste en crear dentro de la organizacion una nueva



cultura: nuevos valores, nuevas normas, nuevas creencias, VY,
especialmente, nuevos patrones de comportamiento (Ramirez, 2007: 12).

En efecto, la gerencia estratégica tiene su fundamento en la combinacién
de la gestidon del conocimiento con el liderazgo en sus diferentes dimensiones
del saber, no solo es un enfoque estratégico, es en esencia una conviccion de
trabajo dirigido multidimensional apropiado de politicas, visidon, normas y
objetivos trazados en armonia entre los responsables de la, creacion del
conocimiento, tecnologia, los miembros activos de la organizacion con el
entorno econdémico, social y cultural.

Desde la postura ontolégica de la investigadora, es significativo sefialar
que el desarrollo mundial de la humanidad ha estado marcado por grandes
adelantos en el area del saber, guiada por la sociedad del conocimiento y
dentro de ella la gerencia ha logrado grandes avances en la administracién,
produccion, tecnologia, capital intelectual, asi como la creacion de nuevos
métodos de direccién, motivacion, liderazgos y acciones gerenciales para
fortalecer el desempefio de los gerentes. En ese sentido, el papel de la
gerencia, es de fundamental importancia para generar los mecanismos que
permitan a cada institucién mantenerse en niveles de eficiencia y eficacia; para
ello, se plantea implementar pardmetros de calidad en la gestion de los
procesos dentro de las empresas.

En palabras de Trejo (2008) afirma que “los cambios del entorno
organizacional demandan de los gerentes una gestion caracterizada por
capacidad de respuesta, rapidez, innovacion y eficacia de cada uno de sus
operadores al mismo tiempo, debe disefar estrategias que permitan mantener
las ventajas competitivas de la organizacion” (p. 45). Si bien es cierto, que la
globalizacion, la apertura de los mercados internacionales, la creacion de
nuevas formas de trabajar, sucesos tecnoldgicos para los procesos de
produccion y distribucion han marcado los estilos de administrar una empresa,

ha obligado a reflexionar sobre las mejores técnicas o aplicaciones



estratégicas para minimizar los costos y maximizar el capital intelectual de la
organizacion.

Desde esta perspectiva, la gerencia estratégica provee operativamente
una serie de mecanismos, técnicas o estrategias que tienen como objetivo
comun introducir cambios organizacionales planificados, que les garantice su
posicionamiento y competitividad a través del mejoramiento continuo del
rendimiento y el desempefio. En otras palabras, la gerencia es el canal
consciente que permite a las organizaciones, y en este caso a las instituciones
de educacidn, decidir la direccion de las mismas, en correspondencia con la
vision, misién y objetivos. Pero desde el punto de vista operativo, son las
estrategias gerenciales los elementos mediante los cuales se pueden
alcanzar.

Para lograr una comprension holistica de la gerencia emergente, sus
aplicaciones, alcances en la gestion del conocimiento, su valor axioldégico en
las empresas y su capital ontoepistemolégico en la sociedad del conocimiento,
es fundamental desarrollar un tejido epistémico de cddigos asertivos
orientados a construir una nueva mirada de gerencia avanzada denominada
Metagerencia valorada como una “visién construida desde el metaliderazgo
para comunicar y transferir conocimiento de forma real, oportuna, sincera,
cientifica e innovadora ante los desafios que impone el mercado global”
(Valera: 2022); bajo esta 6ptica se plantea alejarse de la disciplina monologa
tradicional o normativa, es decir, aplicar la Metagerencia para codificar,
categorizar y acopiar el conocimiento explicito disponible para las actividades
estratégicas del saber compartido desde los ambientes destinados a la
creacion de nuevo conocimiento.

Como colorido argumentativo epistemoldgico de la teoria de metagerencia
concebida por Valera (2022) es formulada desde el encuentro complejo como
un aprendizaje de la gestion humana para incorporar los intereses laborales,
medioambientales, sociales y de derechos humanos, como parte de la

estrategia de competitividad de las empresas, con acciones que van, mas alla



de generar productos, servicios, satisfacer las demandas de organizaciones y
la sociedad. La teoria suministrada constituye un aporte bioético con asientos
axiologicos de la gerencia en un entorno complejo que requiere acciones de
liderazgo direccionado participativo con alta responsabilidad por la armonia
entre creacion del conocimiento, cultura organizacional, gestion de proyectos,
gestion de talento humano, calidad laboral y sostenibilidad. Los argumentos
expuestos son trazados en la figura uno (01) con el objeto de dar mayor
comprension de las bondades de la metagerencia.

Metagerencia
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Figura 01: Trazado ontoepistemoldgico de la metagerencia.

Fuente: Elaboracion Propia (2025).

1.2 Construccion ontoldgica del rostro del objeto de estudio
La gerencia ha sido aplicada en empresas grandes con poder econémico,
lo cual les permite la realizacidon de proyectos para maximizar el valor agregado

al conocimiento del recurso humano, sin embargo, en cuanto a las pequefias



y medianas empresas (PyMES), existen limitaciones economicas Yy
estructurales para implantar un modelo de gestion teniendo ellas que competir
inclusive en el mismo mercado. Puesto que las PYMES no escapan del
proceso de la globalizacion, se enfrentan a competidores internacionales,
igualmente deben contar con estrategias solidas, que permitan amortiguar la
falta de recursos econdémicos, tecnolégicos y humanos.

En el contexto venezolano se estima que el 90% de la industria
corresponde a PyMES, en donde la mayoria se encuentran en los sectores de
comercio y servicios y so6lo un 14% son industrias manufactureras. Dada la
importancia que tienen las PyMES, por su contribucion al crecimiento de la
economia nacional es significativo abordar los factores que intervienen en su
funcionabilidad. Por ejemplo, en Venezuela, las pequefias y medianas
empresas (PYMES) estan siendo consideradas por el Ejecutivo Nacional como
un sector prioritario, esto se evidencia en el marco juridico a partir del Decreto
1.250 del 14/03/2001.

En el contexto normativo, el Ejecutivo Nacional pretende ubicar a las
PYMES como factor fundamental de la dinAmica productiva del pais, mediante
la reestructuracion de sus deudas, la recuperacion de su capacidad instalada,
el financiamiento oportuno, la capacitacion, la asistencia técnica y las
preferencias en las compras que realice el sector publico. De esta forma,
cualquier iniciativa o proyecto que se promueva en Venezuela para fortalecer
a las PyMES seréa entendido y tratado como prioritario (Olivera, 2015).

En ese sentido, el sector de servicios es el mas dinamico de la economia
venezolana, en cuanto a la demanda, pero la compleja situacidon econémica
del pais, caracterizada por una alta inflacion, escasez de insumos y una
creciente informalidad, ha impactado significativamente en el desempefio de
estas empresas. La tabla 01 describe una vision critica de los factores que

intervienen en la problematica las PyMES venezolanas del sector servicio.



Tabla 01

Factores que intervienen en la problemética las PyMES venezolanas.

Factores que intervienen Descripcion

Inestabilidad macroeconémica

La inflacién ha erosionado el poder
adquisitivo de los consumidores,
reduciendo la demanda de bienes y
servicios. Ademéds, la escasez de
divisas ha dificultado la importacion
de insumos y equipos necesarios
para la produccién, lo que ha
generado una contraccion de la
oferta.

Falta de acceso al financiamiento

Las PyMES venezolanas enfrentan
dificultades para obtener créditos a
tasas de interés razonables y plazos
adecuados. Esto se debe a la falta de
confianza de los bancos en el
entorno  econémico y a las
regulaciones cambiarias que
restringen el acceso al mercado de
divisas.

Insuficiente capacitacion del talento
humano

La falta de programas de formacion y
capacitacion adecuados limita la
capacidad de las empresas para
adaptarse a los cambios
tecnolégicos y a las nuevas
demandas del mercado.

Débil infraestructura y la falta de
servicios publicos eficientes

La deficiente calidad de los servicios
de electricidad, agua y
telecomunicaciones aumenta los
costos de operacion y reduce la
productividad.

Falta de una cultura emprendedora y
la poca innovacion

La incertidumbre econdmica y la falta
de acceso a financiamiento
desincentivan la inversion en
investigacion y desarrollo

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Ahora bien, la competitividad depende de la calidad de las interacciones
gue la empresa establece con una serie de factores que incluyen, entre otros
aspectos, los siguientes: “El entorno econdmico; Eficiencia de la cadena de
valor; Infraestructura fisica (telecomunicaciones y transporte); Capital humano
(cantidad y calidad de los recursos humanos); e Infraestructura para la
provision de servicios financieros, apoyo a las exportaciones, asistencia
tecnoldgica y sistemas legales” (Solleiro y Castafion, 2012).

En el marco de las empresas venezolanas, han fundamentado su
competitividad en disminuir sus precios y han sido competitivas respecto al
resto de sus competidores regionales, pero este modelo no es sostenible en
el entorno de la economia actual de Venezuela, este escenario devela el
acercamiento genuino de carencia de competitividad de las empresas.
Ademas, las sociedades en especial de servicios profesionales, consideran
conocimiento como una fuente de valor y de enriquecimiento dandole
importancia a su creacion, transferencia y aplicacion.

En la actualidad, la innovacién es uno de los “principales factores de
competitividad de las empresas. De hecho, en algunos sectores, la innovaciéon
se ha convertido en un factor imprescindible de supervivencia de las mismas”
(Bernasconi, 2015:17); es bien conocido que dentro de las acciones
gerenciales para mantenerse activo en el mercado de trabajo comercial es
necesario crear nuevos modelos de gestion, es decir, innovar; de alli, surge la
interrogante ¢ Cuales elementos gerenciales, técnicos, talento humano y
organizacionales se deben innovar para mantener la competitividad
empresarial en un entorno de incertidumbre politica y econémica?; asimismo,
para lograr posicion empresarial y ofrecer servicios a bajo costo se requiere de
una alta participacion en el mercado, es decir, inversién de capital, precios y
reducir margenes de ganancias.

Conceptualizando la problematica de las empresas de servicios se devela
que estan afectadas debido a que su “estructura es sencilla, y generalmente

sus finanzas tienden a tener falta de recursos. Mas aun, pueden llegar a
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experimentar barreras legales impuestas por las empresas grandes, lo que
puede obstaculizar su crecimiento” (Delgado, 2014: 25). De igual forma, se
destacan, elementos como: a) poca accesibilidad a cursos de capacitacion,
necesarios para poder aplicar las herramientas de manera sistemética. Esto
limita su potencial de crecimiento, ya que salvo por la experiencia y
conocimiento de alguno de sus empleados; b) Se ignoran los beneficios de la
gestion del conocimiento; c) recursos limitados; d) falta de tiempo, ya que los
directivos actuales destinaban gran parte de su tiempo en labores urgentes; e)
falta de experiencia: cuando el personal de un negocio no tiene conocimientos,
habilidades, ni experiencia para aplicar las estrategias.

En el contexto de las PyMES de servicio del municipio Barinas del estado
Barinas, especialmente restaurantes, servicios automotriz, hoteleria, servicios
agroindustriales, servicios generales a instituciones Bancarias, entre otras, en
los ultimos diez (10) afios han venido perdiendo su fuerza de competitividad
empresarial debido a dificultades gerenciales internas como: a) desmotivacion
laboral; b) aplicacion de un enfoque gerencial orientado a bajar los costos de
servicio colocando en riesgo los margenes de ganancias; ¢) desmotivacion en
la conformacién de equipos de alto desempefio; d) omisioén en la construccién
de ambientes creativos para establecer relaciones laborales de cultura
productiva y calidad laboral; e) formacion gerencial en tiempos de
incertidumbre; f) capacidad de resiliencia gerencial; g) gestion del
conocimiento en educacion financiera.

Para superar estos desafios, es necesario implementar politicas publicas
de gobernanza sustentadas en una posnueva gestion publica, asi como, la
adopcion de enfoques gerenciales emergentes como la metagerencia que
promuevan el desarrollo empresarial, faciliten el acceso al financiamiento,
fomenten la capacitacion del talento humano y combatan la informalidad.
Asimismo, las PyMES deben adoptar estrategias de adaptacion vy

diversificacion para hacer frente a un entorno econoémico cada vez mas

12



complejo. La figura 02 ilustra la cosmovision de la investigadora sobre la

realidad compleja de las Pymes de servicio.

Configuracion del Marco

Empresas de Servicios
Profesionales

Social Politica Monetaria
Inestable
Politicas Publicas -
(Desconfianza)
Eventos Logisticos
o e Complementarios
I Puente Axiolégico (Inestable)
me T ST I Responsabilidad | — e ;
. Armonizacion | 1 . | | : |
, . . | 1 Social I Capital de ,
. Tributaria | (e ! . . |
, , | Trabajo |
| |

| Bajas Tarifas

Vision de la
Gerencia

Honesta

. de servicio

__________________ 1
VAR . N <: _______ | v
Administracién é T o
I Gestion del Conocimiento
1
1
1

1
1
Formacion de Equipos de |
Alto Desempefio |

e e e o - I -
-y, 4’— ———————————————— -y ——d
”’ﬂ— -~ o ,¢ N~\
. 7 N . . .,
’/ Educacion A ( Incentivo Laboral (Insatisfaccion) ‘.
\ Financiera RN g
\ 4 S -
\\ ,/ ~--____ _____——
e - —_————
—— I———————— ———————— l
f'C'"'t.'t.'.a'd'""""T“l 1 Reorientar el :
ompetitivida ara 0s 1,
: P ac - paa I 1 Liderazgo y Modelo de 1
servicios publicos o privados I I g I
1 I I Gestion I
I (Desleal) I i 1
e e ]

Figura 02: Cosmovision multidimensional de la problematica de gerencia y

competitividad de las empresas de servicios.

Fuente: Elaboracién propia (2025).
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Ante los escenarios complejos descritos, la investigadora se plantea las
siguientes  interrogantes de  investigacion:  ¢Cuales  elementos
epistemologicos, axioldgicos y ontolégicos estaran presentes en la
cosmovision gerencial de los lideres de empresas de servicios establecidas en
Barinas-Venezuela? ¢ Cuales factores ontoepistemolégicos pueden vislumbrar
la imbricacion gerencial, talento humano, empresarial y social en el contexto
de las empresas de servicio? ¢Qué interpretacion tendran los significados y
sentidos ontoepistemolégicos emergentes que ofrece la metagerencia y
competitividad empresarial desde la vision axiocultural de las empresas de
servicio profesionales? ;Cuales elementos ontoepistemoldgicos pueden
constituir el constructo teérico de metagerencia y competitividad empresarial
desde la vision axiocultural de las empresas de servicio en el municipio Barinas

del estado Barinas?

1.3 Propdsitos de la investigacion
1.3.1 Propdsito General

Generar un constructo tedrico de metagerencia y competitividad
empresarial desde la vision axiocultural de las empresas de servicio en el
municipio Barinas del estado Barinas.

1.3.2 Propdsitos Especificos

Develar los elementos epistemoldgicos, axioldégicos y ontolégicos
presentes en la cosmovision gerencial de los lideres de empresas de servicios
profesionales establecidas en Barinas-Venezuela.

Comprender los factores ontoepistemolégicos que se configuran en la
imbricacion gerencial, talento humano, empresarial y social en el contexto de
las empresas de servicio.

Interpretar los significados y sentidos ontoepistemoldgicos emergentes que
ofrece la metagerencia y competitividad empresarial desde la vision

axiocultural de las empresas de servicio profesionales.
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Concebir un constructo tedrico de metagerencia y competitividad
empresarial desde la vision axiocultural de las empresas de servicio en el
municipio Barinas del estado Barinas.

1.4 Mirada Multidimensional de los argumentos de investigacion

La investigacion tiene su génesis inspirativa en la comprension ontolégica
de la realidad gerencial y direccionamiento estratégico de las empresas
venezolanas del sector servicios, impactada por un entramado
socioeconémico, politico y financiero que minimiza la planificacion de
operaciones destinada al desarrollo de los diferentes servicios. En
consecuencia, actividades como inversion en maquinarias, materiales, bienes,
tecnologia, comunicacién, formacion de talento humano y gestion de
conocimiento para la innovacion estan en un 60% paralizadas, ocasionando
perdida de posicionamiento en el mercado, baja liquidez econdmica,
inseguridad laboral y cierre involuntario de actividad comercial.

Considerando que las empresas de servicios tienen un puesto privilegiado
en la economia de los paises, ya que aportan al PIB, es significativo valorar la
gestion eficaz de actividades gerenciales, operativas, administrativa e
inversion de las PyMES venezolanas, las cuales, constituyen un indicador de
la economia del pais, ademas, proporciona oportunidades laborales e
impuestos necesarios para la estabilidad de la nacion.

Desde estos argumentos suprasociales se dibujan contextos epistémicos,
axiolégicos, ontologicos, metodoldgicos, cientificos, organizacionales que
fortalecen el sentido holistico investigativo como aporte para la ciencia y la
sociedad venezolana, la investigacion tiene sus cimientos en:

a) Desde la vision axiocultural: Representa la confirmacion del sentido ético
de las personas que desarrollan la administracién de las empresas por su
conviccion de formaciébn como ser espiritual cargado de valores que
representan su comportamiento ante la comunidad sustentado en principios
de honestidad, compromiso y lealtad para concretar acciones de planificacion,

organizacion, direccion, manejo de recursos financieros, los cuales permiten a

15



la empresa desarrollar su politica organizacional con liderazgo centrado en el
aprovechamiento de las potencialidades de las personas y calidad del servicio.
Este enfoque axiologico transmite una linea de pensamiento cultural de trabajo
empresarial orientado a la sana convivencia de competitividad. En el mercado
sumando esfuerzos de capital, mano de obra, formacién y sostenibilidad como
una forma de vida empresarial responsable en la sociedad.

b) Compendio epistemoldgico para el mejoramiento de la gerencia y la
competitividad: La revision literaria de investigaciones previas que han
construidos epistemes transcendentales, modernos, propios de las nuevas
corrientes de pensamientos en un universo complejo facilitan la comprension
del comportamiento del gerente frente a los desafios logisticos, financieros,
mercado, gestion de talento humano, incorporacién de tecnologia y formacion
de talento humano, dentro de estas innovaciones de gerencia se ha
encontrado la teoria de metagerencia (suscrita por Valera 2022, en sus
hallazgos ontoepistemolégico de la gestion del conocimiento); los elementos
tedricos facilitan el direccionamiento y competitividad para la gerencia de
proyectos y gestion de los servicios de calidad convirtiéendose en complexus
epistémico de partida para la formulacién de un constructo tedrico desde las
percepcion compleja de los actores sociales que dirigen las empresas de
servicio en Barinas-Venezuela.

c) Razones del recorrido metodoldgico de la investigacion: La indagacion
estd sustentada en el modelo de pensamiento cualitativo que permite
interpretar las creencias, verdades, miedos, Vvisién, conocimiento,
experiencias, logros, desaciertos y fortalezas organizacionales de los actores
principales que dia a dia enfrentan los desafios anteriormente citados, es
decir, establecer un escenario dialectico hermenéutico con las fuentes
primarias llamados informantes clave mediante una entrevista a profundidad
gue permite develar los elementos epistemoldgicos, axioldgicos, ontoldgicos y
gerenciales que se convierten en subcategorias emergentes que triangulados

desde la cosmovisién y experiencia gerencial de la investigadora en un
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constructo teérico que explica la interconexion transdisciplinaria de la
metagerencia en el contexto axiocultural de las empresas venezolanas de
servicios.

d) Conexion ética, académica con la Linea de Investigacion: El estudio
guarda relacion directa con los argumentos epistémico, ontolégicos y
académicos suscritos en el programa del doctorado de gerencia avanzada
propuesto por la Direccion Innovacion Curricular UNELLEZ (2017), donde
sefiala que para hacer realidad la vision transformadora de los gerentes, la
empresa en su entorno, se requiere la construccion de un programa doctoral
concebido desde lo mas avanzado del conocimiento, con un enfoque
multicuadrante, pertinente, social, politica, econémica y culturalmente que
responda a los complejos problemas que afloran en los diferentes contextos
en los cuales se desenvuelven las organizaciones empresariales locales,
nacionales, internacionales.

En ese sentido, la indagacion se enmarca en la linea de investigacion
titulada: Transformacion e innovacién organizacional; tiene como objetivo
general visualizar los requerimientos de transformacién de los entornos
empresariales y sociales adaptados a las demandas globales. Asimismo, La
Direccion Innovacién Curricular UNELLEZ (2017), sefiala que dentro de la
problemética se tienen: Los entornos innovadores de negocios, dan pie al
nacimiento de organizaciones en las que el enfoque sistémico arrope a
quienes hacen vida activa del proceso productivo-operativo de las mismas,
donde una gerencia efectiva sea el enlace directo entre los recursos humanos,
financieros, fisicos y tecnologicos, para de esta manera, engendran
organizaciones inteligentes consientes del papel que juegan dentro de la
sociedad y la responsabilidad hacia sus entornos internos y externos.

e) Imbricacion social de la investigacion: La compresion y aplicacion de la
metagerencia en la competitividad de las empresas venezolanas de servicio
ofrece un liderazgo compartido direccionado a la toma de decisiones que

afectan al colectivo donde todos son participes y agentes activos. Sustentar el
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liderazgo con vision para la conformacion de equipos de alto desempefio en
ambientes creativos para la gestion de proyectos de servicios en un mercado
competitivo requiere reorientar el modelo tradicional por acciones
transpersonales del gerente para atender con cientificidad, ética,
espiritualidad, los procesos de comunicacion, ingenieria, financieros,
desarrollo de operaciones con calidad que permitan una sinergia productiva
equilibrada colectiva sostenible entre empleados, gerentes, propietarios,
inversionistas, red de empresas, sindicatos regionales y nacionales, entes
gubernamentales y comunidad organizada en linea sincronizada para el

bienestar social de la nacion.
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ESCENARIO Il
CONTEXTO TEORICO REFERENCIAL

La presente seccion constituye el escenario epistémico-axiolégico
coherente, explicativo y conceptual que permite sustentar la investigacion.
Asimismo, proporciona el conocimiento cientifico de la teoria, comportamiento
y caracteristicas explicitas e implicitas del problema objeto de estudio. Por
tanto, el contexto tedrico es “el cometido del escenario tedrico-axiolodgico es
situar el problema dentro de un conjunto de conocimientos y experiencias que
conducen a la conceptualizacion mas adecuada del objeto en sus distintas
dimensiones” (Meza, 2016: 23). A la luz de estas ideas, la importancia que
reviste la vinculacion del conocimiento existente con el nuevo conocimiento,
nos ubica en escenarios innovadores donde se gesta el conocimiento
cientifico.

Asimismo, es visto como “la exposicion y analisis de la teoria o grupo de
teorias que sirven de fundamento para explicar los antecedentes e interpretar
los resultados de la investigaciéon” (Munch y Angeles, 2007: 55). En tal sentido,
esta seccion permite precisar los enfoques, teorias y conceptos que explican
el comportamiento del fenbmeno. Esto conduce a la sintesis de los enfoques
ofrecidos por autores reconocidos y fuentes documentales.

2.1 Estado del Arte

El conocimiento se produce en el entrecruzamiento de saberes, arraigando
nuevas identidades y formas de interpretaciéon de la cosmovisién (Palmero,
2019: 19). El principio del saber se fundamenta en la no existencia de una
nocion ultima ni privilegiada, sino en la construccion dialéctica, producto de
posiciones sociales antagonicas en el que las reflexiones colectivas, valores
comunes y acciones solidarias, dan solidez a la reapropiacién conceptual del
hombre y su entorno.
El estado del arte es “una investigacion sobre la produccién investigativa de

un determinado fendmeno. Este permite develar la dinamica a partir de la cual
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se ha desarrollado la descripcidn, explicaciéon o comprension del fenémeno”
(Guevara, 2016: 149). Es decir, es una indagacion documental que facilita la
comprension de lo estudiado, escrito, publicado, concretado la informacion
relevante. Iniciamos entonces con el pensamiento teolégico genuino de uno
de los lideres mas transcendentales del siglo XXI, como lo es el papa
Benedicto XVI, en su ponencia con motivo de la Sesion Plenaria de la Pontificia
Academia de las Ciencias, para reflexionar sobre la herencia cientifica del siglo
XX:

Los progresos realizados en el conocimiento cientifico durante el siglo XX,
en todas sus diversas disciplinas, han dado lugar a una mayor
concienciaciéon sobre el lugar que el hombre y el planeta ocupan en el
universo. Reflexionando también sobre La evolucién de la ciencia quien
sefala que ha sido a la vez edificante, como cuando fueron descubiertos
la complejidad de la naturaleza y sus fenédmenos, Lo que constituyen una
contribucion real para revelar la correspondencia entre el intelecto y la
realidad natural, en el que las generaciones posteriores pueden basarse
para seguir construyendo. En su mirada hacia el siglo XXI, realiza la
propuesta de dos ideas para debates mas profundos la primera
corresponde a un enfoque interdisciplinario ligado con la reflexion
filoséfica y la segunda la necesidad de que los logros cientificos de este
nuevo siglo sean guiados por el sentido de la fraternidad y la Paz para
ayudar a resolver los grandes problemas de la humanidad y dirigir los
esfuerzos de todo, para el verdadero bien del hombre y el desarrollo
integral de los pueblos del mundo (Benedicto XVI, 2010: 12)

Estas consideraciones ubican la creacion de conocimiento como un
elemento de gran valor para el presente, esto supone, que las organizaciones
deben retomar el camino de la trasformacion a los efectos que se logre la
congruencia y coherencia de ambas ideas claramente explicadas en el
precitado discurso, donde la convergencia interdisciplinaria es necesaria para
el desarrollo de los pueblos, considerando escenarios transcomplejos y
reflexiones filosoéficas heredadas.

Todos los argumentos expuestos motivan a examinar como el mundo

empresarial esta manejando el conocimiento y hacia donde apunta la gerencia
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moderna, para ello es conveniente conocer en el contexto mundial las
empresas que reconocen el conocimiento como una fuerza directa del sistema
de produccion (Valera, 2022; 20). Son diversas las teorias y practicas
administrativas que se han desarrollado para gerenciar con eficiencia y
eficacia en las organizaciones, las cuales siempre han apuntado al logro de
los objetivos y al éxito organizacional, a través de quienes la conforman para
ello se ha valido de diferentes visiones del pensamiento administrativo a lo
largo de la historia. La administracion desde sus origenes ha estado inclinada
hacia la busqueda de una mayor productividad de los trabajadores.

Los estudios de Fayol (1841-1925) citado por Francés (2006) sefala que
Fayol tuvo la conviccion de que, al enfocarse en las practicas gerenciales,
administrativas, podria minimizar los errores e incrementar eficiencia en las
organizaciones, tenia la creencia de que cada individuo de la organizaciéon en
un punto u otro se hace cargo de una tarea que involucra una decision
gerencial.

La revision literaria de la génesis de la gerencia nos lleva a concretar las
posturas de tres (03) escuelas de direccion (gerencia): Primera escuela, es
la clasica o cientifica (Taylor y Fayol), enfocan el analisis en la tarea, su
racionalizacion, la preocupacion ambiental de la gerencia la produccion y la
tecnologia; La segunda es la escuela de relaciones humanas (Maslow,
McGregor, Likert y Herzberg): tiene su centro de atencién en torno a la
persona y la red de relaciones en que participa: la tercera es los sistemas
(Kahn y Katz): donde la atenciébn de la gerencia se centra en reconocer la
interaccion que tienen los insumos, los procesos y los resultados
organizacionales.

En la modernidad, francés (2006) sefiala que la gerencia de hoy se
caracteriza por: Hacer énfasis en la visibn y mision institucional, iniciativas
individuales, de grupo, entornos de red y niveles de comunicacion, la labor
gerencial estd orientada a la ayuda, la capacitacion, auto capacitacion,

elevados requisitos de desempefio, informacién al alcance de todos y es
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estratégica. Segun Jiménez (2007), afirma que la gestion se encarga de llevar
a la practica los procesos de planificacion, organizacion, ejecucion de planes
y evaluacion de las actividades mediante la administracion optima de los
recursos y estrategias disponible adecuandolos a la necesidad del entorno.
Por ello, al aplicar mecanismos de gestion administrativa efectivos como
procesos continuos que implican, entender las funciones inherentes al ejercicio
profesional del gerente, es necesario vincularse con el saber o conocimiento
de la mision, vision y actividades de la organizacion.

Desde esta mirada, autores como Zorrilla (1997) plantean el surgimiento
de la gerencia del conocimiento como el proceso de administrar continuamente
conocimiento de todo tipo para satisfacer necesidades presentes y futuras e
identificar y explotar conocimientos, tanto existentes como adquiridos que

permitan el desarrollo de nuevas oportunidades.

Gerenciar el conocimiento significa impulsar la sabiduria colectiva para
aumentar la capacidad de respuesta y la innovacién y constituye el
elemento critico de una estrategia de negocios que le permitira a la
organizacién acelerar la velocidad con que maneja nuevos retos y
oportunidades en el mercado, apalancando lo mas valioso de sus
recursos: el conocimiento, el talento y la experiencia colectiva
(Koulopoulos y Frappaolo, 2000: 188).

Se denota en esta postura ontoepistémica el gran valor estratégico a la
creacion de conocimiento en las organizaciones, desde esta dualidad
conceptual la gerencia del conocimiento representa la transicion obligada que
deben vivir las organizaciones desde la gerencia tradicional a la gerencia
moderna. Una mirada ontoepistémica mas avanzada la tienen Ibanez y
Castillo (2015) denominaron la metagerencia ecoldgica emocional en aporte a

la gerencia de cambio organizacional, definida como:

El manejo estratégico gerencial de las emociones en armonia con los
principios y valores fundamentales del ser, conduce a un estado
psicoemocional proclive con el desarrollo y la generacion de innovacion
creativa, asi como su estabilidad ecolégica de si mismo y con el medio
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ambiente, lo que va mas alla de la gerencia tradicional, pues las
emociones como variable intangible puede influir notablemente en la toma
de decisiones” (Ibafez y Castillo, 2015: 261).

Se infiere entonces que la gerencia tiene un significado axioldgico, la
cual, influye en las motivaciones o comportamiento de las personas a la hora
de tomar decisiones dentro de la empresa u organizacion, por tanto, se
requiere una visibn empresarial sustentada en el manejo no solo en las
habilidades administrativas, sino también, en contextos culturales, sociales,
personales, familiares econémicos, politicos. Generando de este modo una
verdadera transformacion epistémica a nivel gerencial.

La investigacion de Porras (2012), en su articulo cientifico denominado “La
Gerencia del Potencial Humano en las Organizaciones que Aprenden desde
las Perspectiva Psicolégica”, asume que la gerencia del potencial humano
reconoce y asume que toda organizacién es un sistema social, y que el
desarrollo organizacional se basa en una filosofia que se refiere al hombre: el
ser humano tiene aptitudes para ser productivo. Por su parte, Garcia (2011),
en su trabajo cientifico titulado “Una aproximacion a la gerencia del siglo XXI”,
destaca que el dejar de considerar a los integrantes de la misma como
maquinas y, por el contrario, hacer de ellos socios de la alta gerencia, que
pueden cooperar en el alcance, con sus propias decisiones, de los objetivos
trazados por la empresa.

En el contexto narrativo académico, el trabajo de investigacién de Lara
et. al (2016), titulada “la gerencia en el contexto actual venezolano”; deducen
gue el gerente es llamado a ser la piedra angular del funcionamiento de una
organizacién, puesto que de su desempefio depende el éxito de su
organizacion, por ello es necesario que las personas que ejerzan este puesto
posean una serie de actitudes y aptitudes necesarias para poder ejercer
cabalmente dicha funcion.

En la actualidad, existes avances epistemoldgicos que describen los ultimos
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pensamientos filosoéficos y cientificos de la gerencia vista como una forma de
vida que trasciende lo administrativo, disciplinario y se adapta a las visiones

de complejidad de las organizaciones y sus lideres:

El marco del paradigma informacionalista, donde el avance
desmesurado de la tecnologia ha cambiado las relaciones de
trabajo, las organizaciones y aquellos métodos gerenciales que en
su época fueron pertinentes, donde el conocimiento para adaptarse,
innovar y avanzar es un factor de produccién del que la gerencia
echa mano para posicionar las organizaciones, viene a posicionarse
la metagerencia espiritual la cual hace énfasis en el manejo
estratégico de las emociones del ser (Trinidad, 2021: 180).

Sobre la valoracion de la gerencia en la sociedad del conocimiento existe
una clara evidencia del interés de las organizaciones por liderar el mercado
mediante tratamientos tecnolégicos, administrativos en coherencia con la
inteligencia emocional y espiritual del gerente a través de nuevos modelos que
permitan una capacitacion efectiva en las comunidades humanas de creacion
de conocimiento para lograr la competitividad empresarial.

En relacién con la construccién epistemoldgica de la competitividad tienen
sus primeros asientos en la postura de Smith, segun Apleyard y Field (2003)
Smith centrd sus ideas sobre la actividad econdmica dentro de un pais a la
especializacion y el intercambio entre paises. Asi mismo, la corriente
neoclasica y marginalista tuvo su aporte significativo al comercio y a la
competitividad permitiendo que el pensamiento econémico predominante
adoptara un método distinto, basado en la estatica comparativa (Guerrero,
2005).

En el articulo cientifico de Labarca (2007), titulado “Consideraciones
Teodricas de la Competitividad Empresarial” destaca que los determinantes
politicos y econdmicos que caracterizan el crecimiento industrial sostenido,
centrandose en los aspectos de creacion de redes entre gobierno,

instituciones, empresas y organizaciones privadas para el logro de un
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desarrollo industrial y mayor competitividad nacional.

En opinién de Moraleda (2004), en su articulo cientifico titulado “La
Innovacion, Clave para la Competitividad Empresarial”, concluye que la gran
clave para afrontar con éxito estos tiempos reside en acentuar la innovacion
de las empresas, entendiendo por innovacion la capacidad para transformar
los procesos empresariales y crear organizaciones mas competitivas, agiles y
eficaces. No es la tecnologia el secreto, por tanto, sino la habilidad para
integrarla en la empresa y convertirla en un instrumento de innovacion.

Desde la postura de Gallardo (2015), en su trabajo de investigacion a nivel
doctoral de la Universidad Politécnica de Catalunya (UPC), Barcelona Espafia
titulado “Inteligencia Competitiva (IC) para la Innovacién en las Pequenas y
Medianas Empresas (Pymes), considera que la inteligencia competitiva, se
presenta como una actitud hacia el aprendizaje organizacional y la gestion del
conocimiento, como funcion de apoyo para mejorar la toma de decisiones en
un entorno competitivo.

2.2 Circunstancias investigativas

En primer lugar, esta, Valera (2022) en su tesis doctoral presentada en la
Universidad Fermin Toro, titulada” Gerencia del Conocimiento y Ambidextria
Organizacional: Mirada Transcompleja en la Gestidon del Servicio de
Capacitacion  Empresarial  (SENCE-Chile)”, tuvo como propésito
organizacional desde la mirada transcompleja en la gestion del servicio de
capacitaciéon empresarial (SENCE-CHILE). La indagacion se enmarco en el
enfoque cualitativo, sustentada en el método fenomenoldgico y hermenéutico
buscando descifrar y comprender la realidad social en el contexto epistémico
de la problemética. Se seleccionaron tres sujetos de estudio bajo muestreo
intencional de criterios. Dentro de las conclusiones relevantes se tiene que el
alcance de la Metagerencia:

Cuya vision esta segmentada en la investigacion estratégica de las
actividades productivas en el contexto global, permitiendo que se
extraigan elementos de la gerencia moderna que comulguen con los
objetivos organizacionales y sean representativos para la innovacion, en
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el marco de la mejora continua y la ventaja competitiva, a partir de
procesos dinamicos de auto aprendizaje, desarrollo continuo y
conformacion de equipos transdisciplinarios. Es decir, un encuentro con
nuevas dimensiones gerenciales (Valera, 2022: 114).

El aporte de la investigacion esta sustentado en el modelo de gestion
para la creacion de conocimiento, el cual constituye un elemento clave en el
enfoque investigativo del presente estudio; los argumentos cientificos
expuesto en su encuentro epistémico-axiolégico demuestran que el
conocimiento es el recurso mas representativo de la gerencia moderna y que
este debe relacionarse con todos los elementos empresariales que convergen
en la sociedad de la informacién. Cabe destacar, que la teorética de
Metagerencia formulada por la referida autora constituye el asiento
ontoepistémico estructural de comprension, analisis, reflexion y prospectiva
tedrica de nuestra investigacion, es decir, la Metagerencia es la esencia
coinspiracional argumentativa filosofica y cientifica del presente estudio.

En el contexto del estudio de la competitividad de las PyMES, se tiene la
tesis doctoral presentada por Simancas (2019), titulada “Complexus
Transdisciplinar de Competitividad por Diferenciacion Bajo el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (Tic) en las Pequefias y Medianas
Empresas (PyMES)”, el estudio se enmarco en el paradigma interpretativo. La
investigacion fue de tipo cualitativa. A través de la interpretacion dialéctica se
combinan los métodos hermenéuticos y el fenomenoldgico. Dentro de los

aportes axiologicos de la investigacion se destaca que;

Los valores éticos y estéticos, estos estan intrinsecamente vinculados al
comportamiento individual y social hacia la comunidad que atienden,
consiguiéndose en el estudio que la ética (lo bueno, lo malo, lo correcto y
lo incorrecto), se traducen la honestidad hacia el cliente y proveedores,
prevaleciendo como medio o estrategia de negocio el pago oportuno a los
proveedores de la materia prima y una estrecha relacion de cordialidad
(Simancas, 2019: 296).
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El citado estudio representa un significativo aporte para la investigacion
desde dos dimensiones; la primera referida a la comprension sobre las formas
actuales de competitividad de las Pymes en el contexto venezolano, la
segunda sobre el sustento de la vision axiocultural de las empresas frente a
los mercados altamente dinamicos dada sus ventajas de pluralidad que les
permite adaptase y responder positivamente a los escenarios economicos,
politicos, sociales que rodean la actualidad empresarial.

Por su parte, Arcaya (2020) en su modelo teérico doctoral titulado “Episteme
Filoséfica de la Gerencia Bioética Transcompleja” presentado ante la
Universidad de Yacambu, sustentada en el paradigma cualitativo, método

hermenéutico, considera que:

La gerencia bioética se considera un modelo tedrico generador de
vitalidad para los ciclos de vida en las organizaciones, causante de
cambios para el disefio organizacional, la cultura, el liderazgo, el capital
humano y los grupos; nace como ofensiva a los conflictos morales, las
practicas antiéticas y los disvalores, que traen como consecuencia
pérdida del talento humano, falta de liderazgo y desprestigio de
organizaciones. Los lideres que aspiren practicar la gerencia bioética
empresarial deben poseer pasion, amor y humildad para obtener los
nuevos saberes, se interesa por manejar un conocimiento ordenado,
fundamentado en una metodologia pertinente que produzca alegria,
satisfaccion  colectiva, innovacion  organizacional y cambios
comportamentales en los colaboradores (Arcaya, 2020: 08).

La investigacion citada guarda estrecha relacion con la problematica de
gerencia tradicional centrada en carencia de innovacién y sistema
organizacionales tradicionales, el estudio crea una visén axiocultural para
dirigir las empresas desde el liderazgo participativo con caracter estimulante
cargado de pasion por el trabajo colectivo solidario, honesto, donde la
humildad y amor por servir con sabiduria creativa facilita la creacion de
ambientes altamente competitivos en la empresa que refleja la capacidad de

cumplir las metas suscritas con sus clientes.
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2.3 Compendio de referentes tedricos

2.3.1 Complexus epistémico de la metagerencia

Antes de concebir la conceptualizacion ontoepistemoldgica de la
metagerencia es necesario narrar los encuentros, aciertos y posturas
filosoficas de la gerencia considerando su evolucion, desde las teorias
administrativas de Fayol hasta los enfoques de la sociedad del conocimiento
haciendo énfasis en los pensamientos genuinos de investigadores de la
Episteme del Sur. El termino gerencia alude al “arte de administrar hacia las
funciones de la direccion de una organizacion y la humanizacion de los
procesos (David, 2003).

En esencia constituye la busqueda del éxito organizacional; para el padre
del pragmatismo administrativo internacional Druker (1992), la gerencia se
mide por la capacidad de conocimiento que tenga su gente. Aunado al
ambiente apropiado con alto espiritu empresarial; “El verdadero secreto para
lograr el éxito de la empresa es su excepcional habilidad para convertir a sus
trabajadores en alta mente productiva, motivados y conscientes de la calidad
de reconocer el potencial, la dignidad y el valor del individuo” (Drucker, 1992:
59). Las afirmaciones del autor permiten comprender la simbiosis
organizacional entre el lider y el capital humano de la empresa.

Ahora bien, la gerencia postmoderna plantea otros retos paradigmaticos;
se “basa en formar y fortalecer el capital mas importante que es el empleado,
formando emprendedores como organizaciones que destacan la excelencia,
la efectividad, la competencia, la calidad, los cambios tanto de la empresa
como de la calidad humana que la representa” (Peraza, 2014: 26); la nueva
gerencia formula cambios futuros, donde el capital humano es el protagonista
principal de los resultados que se obtenga en la organizacion.

Por ello, Francés (2006), sefala que la gerencia de hoy se caracteriza por:
Hace énfasis en la visidbn y mision institucional, iniciativas individuales de
grupo, entornos de red, niveles de comunicacion; es decir, la labor gerencial

estd orientada a la ayuda, la capacitacion, auto capacitacion, desempefio,
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informacion al alcance de todos y es estratégica tactica. Desde la perspectiva
organizacional, Lugo (2014), precisa que “la gerencia educativa es parte de la
administracion que se encarga del quehacer organizacional, la cual debe irse
adaptando a las condiciones politicas, sociales, econdmicas y tecnoldgicas”
(p.32). Esta definicion implica que el gerente para lograr los objetivos
organizacionales debe influir sobre el personal a su cargo, de tal forma que
estos desempefien con eficacia y eficiencia sus roles.

Para ello, el gerente tiene que aprender y desarrollar habilidades para
alcanzar los objetivos organizacionales mediante la coordinacion de los
esfuerzos individuales de otros, de esta manera, sefiala Cardozo (2013), que
“‘las funciones administrativas estan vinculadas a un sistemético conjunto de
actividades que suelen agruparse en acciones administrativas, las cuales son:
planeacién, organizacion, direccién y control” (p.99). De tal manera, que el
punto de partida del proceso administrativo, incluye el establecimiento de
objetivos y metas, el disefio de acciones para alcanzarlos, los resultados de

esta operacion marcan el rumbo de la organizacion.

2.3.1.1 Gerencia moderna y pensamiento gerencial estratégico

La nueva gerencia estd marcada por la aplicaciébn del pensamiento
estratégico "incluye la aplicacién del juicio basado en la experiencia para
determinar las direcciones futuras (Morrisey 2006). En la organizacién es
sostenida por varias mentes creativas. El propdsito del pensamiento
estratégico es ayudarle a explorar los muchos desafios futuros, tanto
previsibles como imprevisibles, mas que prepararlo para un posible mafiana
anico (Garcia, 2010).

La evolucion de la gestion del conocimiento de la mano con los paradigmas
de la globalizacion de la informacion, han generado pensamientos gerenciales
gue requieren del holismo organizacional como accién innovadora que facilita
no solo el abordaje del comportamiento humano sino también la comprensién

y accion de la complejidad de la gerencia en un mundo multidimensional; en
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ese sentido se refieren algunos enfoques que trascienden lo tradicional por un
pensamiento gerencial estratégico:

a) ADN Organizacional: Constituyen el conjunto de factores
organizacionales que sustentan el comportamiento de la organizacion y
describen su personalidad (Omahe, 2004); existen cuatro rasgos significativos
que representan el ADN organizacional: toma de decisiones, procesos de
informacion, la motivacion y la estructura. Este ADN se adapta a las
condiciones en funcion de la competitividad del entorno. EI ADN organizacional
supone una vision sistémica de la empresa, cuya gestion se refleja en
comportamientos y, por tanto, impacta en su cultura organizacional (Jaramillo
y Pérez 2020: 20); Por tanto, se construye a través de un conjunto de
elementos claves entrelazados entre si, interdependientes; generador de
valor, imitable, no copiable, denominado cultura organizacional, un activo
intangible generador de valor.

b) Inteligencia emocional en las organizaciones: Hoy los estudios
demuestran la necesidad de relacionar el pensamiento con la emocion para
logra el éxito gerencial. Promover el interés en cuanto a la importancia que
tiene el efecto emocional en la toma de decisiones, en la adaptacion al cambio,
en general sobre las acciones individuales y colectivas (Artega y Soraya:
2009). Por su parte, Goleman (2000) indica, que los factores intelectuales no
garantizan el éxito en el trabajo, sino que es sdélo un factor, que, por supuesto
conjuntamente con la parte emocional de las personas que conforman el
equipo de trabajo, no sélo a nivel individual sino como equipo, lograran que
mejoren el desempeiio y a su vez el cumplimiento de los objetivos.

En este sentido, la inteligencia emocional representa la capacidad de sentir,
entender, controlar y modificar estados emocionales propios y ajenos. De alli,
qgue su desarrollo no soélo le permitird al individuo reconocer sus propias
emociones, sino que puede pensar adecuadamente acerca de las mismas y
comprender las de las otras personas (Goleman et al. 2004); Ademas, dado

gue la actividad laboral cumple un rol central en la vida de las personas, y por

30



consiguiente su identidad, autoestima y actitudes estan afectadas por las
experiencias en el trabajo, resulta adecuado el ambito organizacional el
conocimiento que tiene el gerente sobre la inteligencia emocional.

c) Enfoque estrategia versus recursos: Segun la postura de Omake (2004),
la accion del pensamiento estratégico puede darse de dos dimensiones: la
primera esta referida a la vision, mision y los objetivos; desarrollandose luego
el plan estratégico en un contexto enunciativo de la visidbn que tiene la
organizacion o el individuo del alcance de sus operaciones y acciones
necesarias para lograr el éxito dentro de un &ambito particularmente
competitivo.

La segunda accion tiene que ver con la asignaciéon de recursos, Omake
(Ob. Cit.), considera que toda organizacién o ente tiene una estrategia historica
natural, intrinseca o implicita, esta ruta gerencial marca las pautas para la
distribucion de los recursos: fisicos, espaciales o temporales, aprovechando
las oportunidades que puedan presentarsele. En consecuencia, se trata de fijar
pautas para disponer y distribuir los recursos para desarrollar una serie de
decisiones para la asignacion de recursos.

d) La Planificacion Participativa: La gestidn gerencial es llevada bajo los
pardmetros de la planificacion; los nuevos paradigmas han demostrado la
efectivad de la planificacion participativa. Se procura que la organizacién, en
todos sus niveles, participe y haga aportes a la definicién de la mision, vision,
objetivos y metas que permitan un compromiso para garantizar el
cumplimiento del plan estratégico disefiado (Omake, 2004). Se trata de que
cada uno de los integrantes de la organizacion tenga la oportunidad de
expresar, individual o colectivamente, su punto de vista. Por lo tanto, esta
forma de planificar sélo es viable en ambientes donde los cambios no sean
rapidos, donde la circunstancias y factores que intervengan se mantengan
estables por un tiempo suficiente (Garcia, 2010): La aplicacion de este

pensamiento radica que una vez conceptualizado el plan estratégico su
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ejecucion es rapida y se tiene una alta probabilidad de éxito, particularmente
por el nivel de entusiasmo y compromiso mostrado por sus integrantes.

2.3.1.2 Las decisiones en consenso

Dentro de las competencias del gerente esta la toma de decisiones, el cual
es una tarea de alta responsabilidad por el alcance e impacto en la empresa.
En ese sentido, las decisiones simbolizan el sustento operativo de la
organizacion, por ello, constituye un proceso sistematico, coordinado,
colectivo, que requiere de formacion y actitud gerencial. Por ello, las
decisiones gerenciales en una organizacion invaden cuatro funciones

administrativas que son:

(a) Planeacién: Seleccién de misiones y objetivos asi como de las
acciones para cumplirlas; (b) Organizacién: Establecimiento de la
estructura que desempefian los individuos dentro de la organizacion; (c)
Direccion: Esta funcion requiere que los administradores influyan en los
individuos para el cumplimiento de las metas organizacionales y grupales;
y (d) Control: Es la medicion y correccion del desempefio individual y
organizacional de manera tal que se puedan lograr los planes (Del
Castillo, 2012: 122).

Se infiere entonces que el lider de la organizacion esta llamado a generar
un proceso de analisis con sus compafieros de equipo para tomar la mejor
decision posible, con la informacion que tiene disponible, que generalmente es
incompleta, lo que lo induce a orientarse en dos formas: de manera intuitiva,
decidiendo en forma espontanea y creativa o légica y de caracter racional
basada en el conocimiento, habilidades y experiencias.

En este sentido, la toma de decisiones en consenso, segun Duran (2011)
representa “una operacion de un sistema de razonamiento informal
caracterizado por un numero de subdivisiones interrelacionadas que llevan a
una eleccion final en conjunto y compartida entre las partes” (p. 11). Es decir,
pueden identificar los rasgos caracteristicos de la decisién y ademas tienen

una sensacion de cumplimiento al llevarla a cabo. En lo cual, cada decision
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involucra una serie de actividades y elecciones que contienen o forman parte

de otras decisiones. La toma de decisiones compartidas:

Implica una practica suspendida en una red de otras practicas, incluyendo
el compartir informacion, socializar, relacionarse con gente y grupos
externos al grupo, educar nuevos miembros, definir roles y status en el
grupo, llevar a cabo rituales, tales como: leer las minutas y actividades
fisicas y de trabajo que las partes debe ejecutar (Duran, 2011: 16).

Interpretando al autor, sefala que existen funciones de no decision que
influyen, también, el tomar una decision, tales como: justificar procedimientos,
definir la virtud y la verdad; distribuir la gloria o la condena, reafirmar la
confianza. Por otra parte, Duran (Ob. Cit.) sefiala algunas caracteristicas para
la toma de decisiones compartidas, entre ellas se tiene:

(a) Cohesion: Se refiere a los miembros del grupo, perciben al grupo como
una entidad y son atraidos a ella. Si ambas condiciones se mantienen
entonces, la cohesion es alta, si una de las dos no aparece entonces la
cohesidén es baja.

(b) Concentracion de Poder: Se refiere al grado de centralizaciéon del poder
en uno o en pocos miembros; esto se opone a que el poder sea compartido
entre los miembros.

(c) Conflicto: Grado en que los miembros del grupo estuvieron previamente
involucrados en choques o conflictos. Los rangos son: ningun conflicto o
continuamente en conflicto.

En definitiva, el consenso puede ser un modo mas creativo de llegar a una
decision. En teoria, el consenso es el resultado de las mejores ideas de todos
y concede prioridad a la cohesion y a la estabilidad del grupo en lugar de
buscar respuestas rapidas. Tal vez sea un proceso lento y arduo el reconocer
gue si un miembro del grupo tiene un problema es como si lo tuvieran todos.
No obstante, cuando se escucha a las voces minoritarias, la decision a la que

se llega muchas veces es mejor que la que puede imponer rapidamente una
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mayoria simple, y es mas probable que el resultado sea bien acogido por todo
el grupo.
2.3.1.3 Vision compartida de la gerencia
La visibn compartida en el liderazgo transformacional corresponde a la

expresion de los individuos como equipos de una organizacién que permite la
generacion de comportamientos en funcion de logros comunes. La vision
compartida representa:

Un enfoque interior que permite aumentar el nivel de aspiraciones de los

miembros de la organizacion, logrando que sus tareas constituyan parte

de un propdsito comin mas amplio, produciéndose una sinergia,

reduciendo y canalizando los esfuerzos y creando un lazo de union entre
ellos (Alvarez, 2012: 123).

El enfoque gerencial compartido, supone aptitudes del gerente para
confirmar visiones de futuro que propicien un compromiso genuino ante la
organizacion, aumentando la intensidad de las fuerzas impulsoras de
participacion, en el cual las personas estén dispuestas a desempefiar sus
tareas, ademas deben propiciar la comunicacion efectiva, con conocimiento de
retroalimentacion en cuanto brindarle mas intervencién en el proceso,
promoviendo responsabilidad por la tarea, ademas de cada una de las
actividades institucionales que debe ser ejecutada por todos los miembros, en
otras palabras, la vision compartida es:

Cuando todas las personas tienen una imagen similar, les interesa que
sea equitativa y no de nadie en particular. Es decir, si se logra que la vision
personal se transforme en vision general y que no sélo la acepten sino la
hagan suya, entonces verdaderamente sera una vision compartida.
Cuando se logra esto se genera un fuerte vinculo, esta conexion lleva de
todos los integrantes del equipo, grupo o comunidad a obtener mejores
resultados. Algo asi como que la uniéon hace la fuerza. La vision

compartida es la que permite a los miembros de la organizacion, tener
claridad del porqué y del para qué de su esfuerzo (Monroy, 2007: 25).

Vale decir, que la vision de gestion creativa emite sobre los subordinados

una energia expansiva de reconocimiento de habilidades mediante
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comunicacién asertiva y actitud clave, con el objeto de precisar las acciones y
objetivos necesarios en términos colaborativos. Visto asi, la apropiacion de
estilo de liderazgo que se traduce en un cambio de cultura organizacional,
pasando de escenarios pasivos, autoritarios, liberales y burocraticos a un
comportamiento de honestidad y ética, el cual propicie un trabajo organizado,
de cooperacion mutua, fomente un sistema de valores, una cultura propia de
los momentos historicos de la empresa y de la busqueda del desarrollo de los
colectivos esta vision es guiada por un lider con estilo transformacional.

De ese modo, el grado de cualidades del liderazgo demostradas por un
individuo depende no solo de sus propias caracteristicas, sino también de las
situaciones en que se encuentra. En el contexto gerencial la tendencia a
moverse mas alld de modelos técnicos, jerarquicos y racionales para ir hacia
enfoques que enfatizan las facetas culturales, morales, simbdlicas del
liderazgo se refleja, particularmente, en torno a la nocién del llamado liderazgo

transformador.

El lider transformacional se esfuerza en reconocer y potenciar a los
miembros de la organizacion y se orienta a transformar las creencias,
actitudes y sentimientos de los seguidores, pues no solamente gestiona
las estructuras, sino que influye en la cultura de la organizacion en orden
a cambiarla (Carrillo, 2010: 45).

En relacidbn a lo anteriormente expuesto, se precisa que el liderazgo
transformacional ha de articular una vision para la organizacion, comunicarla
a los demas y lograr de ellos aceptacion y compromiso, esforzandose en
reconocer y potenciar a los miembros de la institucion. Ademas, debe ayudar
a transformar las creencias, actitudes y sentimientos de los seguidores, no sélo
gestionando las estructuras, sino influyendo en la cultura y talento humano de
la organizacion. Por consiguiente, para esta investigacion se considera al
liderazgo transformacional como un modelo de liderazgo que posibilita dirigir

la organizacion atendiendo las innovaciones, necesidades y expectativas de
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sus miembros y, del entorno, mediante el mejoramiento continuo de sus
procesos.

2.3.1.4 Conocimiento como elemento configurador de la metagerencia

El conocimiento es el actor principal en la gerencia moderna, aunque su
creacion y transferencia no es nada nuevo, representa la piedra angular para
las organizaciones, la aceleracion de avances tecnoldgicos que permiten que

el conocimiento fluya como proceso:

La primera la epistemologia occidental tradicional considera al
conocimiento como algo estatico y formal. Esta epistemologia se ha
centrado en la verdad como el atributo esencial del conocimiento,
destacando la naturaleza abstracta, estatica y no humana del
conocimiento, expresado en proposiciones y en una logica formal. La
segunda concepcion concibe al conocimiento como un proceso humano
dinamico de justificaciéon de la creencia personal en busca de la verdad.
Esta concepcidn destaca la naturaleza activa y subjetiva del conocimiento,
representada en términos de compromiso y creencias enraizadas en los
valores individuales (Nonaka y Takeuchi, 1995: 56).

Evidentemente el conocimiento unifica ambas concepciones partiendo
del hecho epistemolégico que centra la verdad y la naturaleza de saberes
abordando realidades transcomplejas sobre el enfoque subjetivo. En este
orden de ideas el conocimiento corresponde a un proceso humano donde en
la actualidad interviene elementos externos que pueden transformarlos vy
guiarlo hacia intereses particulares organizacionales. La figura 03) describe

con mayor amplitud cognitiva la transcendia la gerencia del conocimiento.
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TAXONOMIA
ELEMENTOS DE LA GERENCIA

DEL CONOCIMIENTO

CAPITAL NUEVO CONOCIMIENTO TACITO
INTELECTUAL

DESARROLLO

CREATIVIDAD

CONOCIMIENTO
EXPLICITO

NUEVAS
TECNOLOGIAS

AMBIENTES SOCIALIZACION SABER
CREATIVOS COMPARTIDO

PARADIGMAS PLURALIDAD MERCADOS
EMERGENTES GLOBALES

Figura 3. Taxonomia de la gerencia del conocimiento
Fuente: Valera (2022).

2.3.1.5 Capital intelectual como elemento estratégico de la metagerencia

Lo intangible se ha convertido en el brazo ejecutor de la innovacion en la
gerencia moderna, hablar del capital intelectual es ubicarse en los cambios
organizacionales y la reafirmacion del conocimiento como recurso, en este
contexto es pertinente citar la definicion realizada por Stewart (1998), quien lo
conceptualiza como “la suma de todos los conocimientos que poseen todos
los empleados de una empresa y le dan a ésta una ventaja competitiva” (p.10),
por su parte Sullivan (2001), lo expone como el “conocimientos que pueden
convertirse en beneficios”(p.70). Ambas posturas habilitan la importancia del
capital intelectual en el presente de las organizaciones.

Dentro de este marco Yy profundizando en los elementos que conforman
el capital intelectual, hay una coincidencia predominante relacionada con tres
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elementos fundamentales: Capital humano, capital relacional, y capital
estructural, de acuerdo a esta clasificacion Chavez y Puerta (2016) define los
elementos de la siguiente manera capital humano como el conjunto de
habilidades, conocimiento y capacidades del individuo. Capital relacional como
el valor que tiene para la organizacion la confluencia de los tres elementos con
los procesos interorganizacionales y por udltimo el capital estructural
conformado por la tecnologia y procesos internos.

El presente despliegue conceptual sitla la disertacion del capital intelectual
como el motor que impulsa las organizaciones hacia la adaptabilidad dentro
de la economia del conocimiento, donde los cambios configuran oportunidades
de mercado para las organizaciones cuyo modelo de gestion concreta la
preparacion de su capital intelectual para los nuevos desafios empresariales,
es decir establece fuertes vinculos entre la necesidad de capacitar al personal,
el desarrollo y la innovacion.

2.3.1.6 Una mirada al concepto de metagerencia

Concebir la Metagerencia constituye un encuentro ontoepistémico con el
sery los elementos subyacentes del éxito gerencial vistos como un compendio
multidimensional epistemologias, axiolégicos y teoldgicos que definen el
accionar del gerente en tiempos de complejidad. De igual forma, se caracteriza

la metagerencia del conocimiento como:

Aprendizaje de la gestion humana al incorporar los intereses laborales,
medioambientales, sociales y de derechos humanos, como parte de la
estrategia de competitividad de las empresas, con acciones que van, mas
alla de generar productos y servicios y satisfacer las demandas de las
comunidades. En otras palabras, las acciones de exploracion y
explotacion estan vinculadas con los procesos de responsabilidad
social como fuente de generacién de valor agregado interno, por cuanto
la meta gerencia considera todos los elementos transformacionales que
subyacen del proceso articulado de la creacion de conocimiento desde las
unidades de investigacion y globalidad (Valera, 2022: 115).
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La meta gerencia corresponde a una nueva forma de direccion
organizacional que, apuesta su efectividad a las bondades del saber
compartido, crea y recrea procesos estratégicos mediante el desarrollo de una
taxonomia resultante del estudio permanente y global de la empresa, su
estructura organizacional (organigrama) y su mercado meta, para llegar a la

consolidacion de las dimensiones gerenciales guias, para la gestién gerencial:

Esta aproximacion hacia el concepto de lo que en metagerencia se
denomina dimensiébn gerencial sienta sus bases en la vision
pentadimensional que conforma su estructura resultante de la
convergencia e interpretacion de elementos dindmicos del sistema tales
como: Conocimiento, investigacién, innovacién, recursos y globalidad,
resumidos en una ecuacion (C+I+R+I+G) que denota cambios
importantes al ubicar el conocimiento como recurso y la investigacion
dentro de las empresas como un proceso heuralgico y obligatorio (Valera,
Ob. Cit: 116).

Se infiere, que la metagerencia como nueva dimension gerencial
representa el entretejido entre conocimiento organizacional con el
conocimiento tacito de sus colaboradores, propone la creaciéon de ambientes
de comparticibn de conocimiento, donde se aplica la construcciéon de
taxonomias a las realidades empresariales para el posicionamiento de
conocimiento como recurso y la creaciéon de unidades de investigacion y
globalidad, como instrumento de mejora continua. La figura 04 plantea los

elementos de la vision holistico gerencial.
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ORIGEN DE LA METAGERENCIA

CONOCIMIENTO
sTaxonomia de fa

gerencia del
conocimiento

INNOVACION

METAGERENCIA

VISION TRIADICA

Vision Pentadimensional Convergencia de
de I3 investigacion las teorias

Figura 4. Origen de la metagerencia.
Fuente: Valera (2022).

2.3.1.7 La epistemologia critica de la gerencia

Si bien es cierto que la accion epistemoldgica es la relacidon sujeto objeto,
esta representa un fendmeno natural propio de la funcién de conocer. La
percepcion que tiene el sujeto sobre su realidad, lo cual revela la subjetividad
del sujeto que influye en la percepcion de la realidad y por lo tanto en la
produccion del conocimiento (Mendoza, 2018). Considerando estas
afirmaciones filosoéficas dar sustento a la concepcion de gerencia como ciencia
social. Desde el enfoque de Ibafez y Castillo (2010), sefiala que los
conocimientos y teorias gerenciales estan en constante construccion ante

rupturas epistemoldgicas. en respuesta a las demandas del entorno; asi
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mismo estas se nutren del conjunto de conocimientos transdisciplinarios, para
la transformacion social, a través del bienestar ecolégico emocional de las
personas en equilibrio con su entorno.

El andlisis critico de esta postura nos conlleva a reflexionar sobre la gnosis
del pensamiento gerencial, el cual concibe la gerencia como un conjunto de
conocimientos estructurados fundamentado en: la epistemologia,
transdisciplinariedad, progresividad, complejidad y complementariedad, lo que
Ibafez y Castillo (2010), denominan Metagerencia Ecolégica Emocional,
centrado en el ser humano como factor clave de desarrollo. Por su parte
Mendoza (2018), sustenta la tesis que la epistemologia critica de la gerencia
es la vision holistica del ser y el hacer gerencial, que integra los principios del
pensamiento gerencial tradicional al manejo estratégico gerencial de las
emociones del ser y sus valores éticos, asi como el relacionamiento
equilibrado con el entorno,

2.3.1.8 La sociologia gerencial

La préactica gerencial requiere de interaccion social donde se vincule los
axiomas, elemento, cultura y competencias cientificos con el contexto
sociopolitico con el objeto de analizar el impacto de las organizaciones en su
ambiente interno y externo (Romero, 2006). En efecto, el enfoque sociolégico
de la gerencia, orienta la conciencia de la transformacion gerencial sobre el
sustento del conocimiento material en coherencia con el postulado
epistemoldgico-critico de la gerencia, que contempla una visién sistémica y de
relaciones complejas.

Desde la oOptica de Bédard (2003), sefiala una vision integradora de la
organizacion “contemplan la produccion, creacién, proteccion y seguridad”
(p.45). Se denota, en la postura del autor que la gerencia social esta abordada
en el estimulo por producir y crear contextos que dinamicen la organizacién,
asimismo, permite que las personas puedan asociarse y desarrollar sus
potencialidades intelectuales creativas en su desempefio construyendo de

esta forma el bienestar social.
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2.3.2 Arquitectura Referencial de la Competitividad Empresarial

La competitividad constituye la capacidad de las empresas por desarrollar
actividades de produccion o servicios mediante sus propias iniciativas
gerenciales, operativas, administrativas, asi como, su vision de negocio en los
plazos establecidos segun las demandas del extorno social. Para Benavides
(2002) es la capacidad de las empresas o industrias de competir y posicionarse
en los mercados y los contextos de manera sostenible y a largo plazo. En ese
orden de ideas, la competitividad empresarial es por esencia la capacidad de

una organizacion ante las exigencias de sus clientes.

Tiene incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa
de negocios, lo que estid provocando obviamente una evolucion en el
modelo de empresa y empresario. La ventaja comparativa de una
empresa estaria en su habilidad, recursos, conocimientos y atributos,
entre otros, de los que dispone dicha empresa, los mismos de los que
carecen sus competidores o que estos tienen en menor medida que hace
posible la obtencién de unos rendimientos superiores a los de aquellos
(Navarro et al, 2018: 65)

Se deduce que la competitividad esta basada en los recursos de capital
intelectual, tecnoldgico, infraestructura, modelo de gestibn de negocio y
capacidad de adaptacion en tiempos de incertidumbre de las empresas
dedicadas a la produccién de bienes o servicios, vale decir, que esta sujeta al
presupuesto de corto y mediano plazo, exigencias del usuario, politicas
publicas, cultura organizacional y los precios tanto del mercado interno como
externo. Asimismo, la gerencia debe considerar el abordaje de la
competitividad desde el pensamiento sistémico, es decir, en un todo coherente
con respecto al entorno donde se desenvuelven su mercado y sociedad. La

figura 05 describe el enfoque de competitividad sistémica.

42



Nivel Meta
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e|nstituciones de
investigacion

Figura 5. Estructura de la competitividad sistémica.
Fuente: Cabrera et al (2011).

2.3.2.1 La innovacién como elemento de desarrollo

La innovacion es un constructo de ideas, creaciones, modelo, estrategias,

procesos y creaciones tecnoldgicas originarias de la necesidad de adaptacion

en el espacio y tiempo, normalmente esta referida al emprendimiento

industrial. Es decir, la innovacién como concepto de cambio “esta referida al

emprendimiento, industrializacion, avance tecnolégico, crecimiento econémico
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y ventaja competitiva de las organizaciones” (Meza 2016: 31). Para Pliscoff y
Araya (2012), la innovacidn genera un nuevo conocimiento que provoca
discontinuidad en el proceso y el resultado de la creacion, rompe el paradigma
del habitual nacimiento y desarrollo de un producto (bienes y/o servicios) o de
la configuracion de una organizacion (comunidad y/o mercado).

Durante la vida atil empresarial es necesario repensar ingenieria de los
procesos, el modelo de pensamiento de negocio, ampliar las ofertas e
incorporar tecnologia. Visto los grandes cambios del mercado regional,
nacional e internacional, las empresas estan invirtiendo sus recursos
financieros en la formacion de capital intelectual, esto estan sosteniendo la
innovacion mediante la produccion o transferencia de conocimiento, esto se
lleva a cabo mediante la investigacion de mercado, creacion de equipos de
investigacion de alto desemperio, pruebas o ensayos, asi como, la formulacién
de estilo gerenciales.

2.3.2.2 Cultura innovadora

En las empresas consolidar una cultura innovadora requiere de una
transformacion cultural de las organizaciones, “como se ha afirmado, la cultura
organizacional permite establecer el comportamiento de las empresas a través
de sus principios, valores, politicas y acuerdos para el logro de sus objetivos,
metas y la promesa de valor a sus grupos de referencia Jaramillo y Pérez,
2020: 38). Ademas, la gente en una organizacion es reflejo de la cultura de la
misma el escenario en el que actla, los lideres montan el escenario y lo que

la gente hace en ese escenario habla de sus lideres:

Desde una mirada simbodlica, la cultura organizacional es entendida como
un proceso de significados que se construyen en el marco de la
comunicacion social, los procesos mentales y un medio significativo.
Denota un esquema histéricamente transmitido de significaciones
representadas en simbolos; un sistema de concepciones heredadas y
expresadas en formas simbdlicas por medio de los cuales los hombres
comunican, perpettan y desarrollan su conocimiento y sus actitudes, son
nuestro caudal intelectual de intercambio (Verenzuela y Salas: 2021:134)
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A nivel observable, la cultura incluye diversos aspectos de la organizacion,
como la arquitectura, la forma de vestir, los patrones de comportamiento, las
reglas, las historias, los mitos, el lenguaje y las creencias. Asimismo, la cultura
esta formada por valores, normas, creencias y presunciones compartidas de
los miembros de la organizacién. De igual forma, Robbins (2004) expresa “La
cultura por definicién, es dificil de describir intangible, implicita y se da por
sentada. Pero cada organizacion desarrolla un grupo central de suposiciones,
conocimientos y reglas implicitas que gobiernan el comportamiento dia a dia
en el lugar de trabajo” (p 601). De esta manera, la cultura se refleja en los
comportamientos de sus integrantes, en la forma de producir, organizarse,
tomar decisiones, ejecutarlas y como realizan las comunicaciones, entonces

es vista como:

El entorno existente en una organizacién especifica, que esta mediado
por la normatividad, los comportamientos, dinamicas informales y
fendmenos sociales que se presentan a partir de la interaccién de los
individuos que pertenecen o tienen relacién con ella. Dicho concepto
incluye aspectos tanto intangibles como tangibles. Los intangibles, son
ideas aceptadas, creencias y valores compartidos que tienen influencia
en el comportamiento de los colaboradores; por su parte, los aspectos
tangibles, se representan en las normas, reglamentos, manuales,
organigramas, procesos, entre otras clases de documentos formales que
regulen a la organizacion (Mercadal, 2018: 65).

La presencia de esta cultura hace posible la sinergia de los esfuerzos
realizados, dinamizar el sentido de propésito, enfatizar los valores y dar
sentido de pertenencia a la organizacion. Por su parte, Senlle (2009) afirman
que la cultura organizacional “es unica, se origina de las creencias y filosofias
de la organizacion, acerca de cdmo conducirse, se manifiesta en los valores y
principios que la gerencia predica y practica, en sus normas éticas y politicas
oficiales” (p.31). De esta manera, la cultura se refleja en los comportamientos
de sus integrantes, en la forma de producir, organizarse, tomar decisiones,

ejecutarlas y como realizan las comunicaciones.
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En coherencia con lo expuesto, esta el apoderamiento por parte de los
gerentes de un nueva vision gerencial de la administracion privada, donde
finalice la cultura organizacional burocratica atribuida a largos y complejos
procedimientos para resolver los intereses mediante la innovacion como un
objetivo empresarial estratégico fundamental, induce un cambio en la
organizacion existente, permeando e induciendo un cambio en su
comportamiento organizacional que impacte integralmente la gestion
empresarial o institucional.

De alli, la importancia de identificar los rasgos culturales (percepciones,
valores, creencias, actitudes, habitos, tradiciones, entre otros) que promuevan
la innovacion y generen la mejor manera de intervenir a la propia cultura a
través de practicas adecuadas (Cifuentes y Londofio, 2017). De alli, la
innovacion generadora de un cambio cultural pretende una alteracion mas o
menos planificada, de las condiciones y practicas gerenciales enmarcada en
un contexto axioldgico de direccionalidad hacia la mejora., entonces la

innovacion de la cultura es:

Mayormente una actitud, o un paradigma; en consecuencia, ésta puede
estimularse desarrollando valores asociados con la creatividad y la
generacion de ideas. De alli que, un cambio efectivo en la cultura de una
organizacién pasa porque ésta reconozca la inconveniencia de continuar
actuando como en el pasado y, porque se decida a trabajar con otra vision
y otros valores de cara al futuro (Araujo, 2010: 2319)

Es por ello, que la innovacion de la cultura organizacional constituida sobre
una plataforma amplia, saturada de contenidos axioldgicos, institucionales,
personales, simbdlicos y practicos, se vislumbra como un proceso de cambio
que involucra a los grupos de interés, a fines de que el impacto sea positivo,
se puedan alcanzar los objetivos y metas propuestas.

2.3.2.3 Liderazgo empresarial: vision global del lider

El liderazgo empresarial esta relacionado con la estrategia organizacional

establecida para ser ente competente audaz en el mercado. Por lo tanto, el
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liderazgo es la capacidad para usar las diferentes formas del poder para influir
en la conducta de los seguidores, de diferentes maneras. Para Chiavenato
(2007), agrega que el liderazgo en la gestion administrativas “es un acto de
participacion intencional, para que el gerente pueda adquirir estrategias para
el aprendizaje a fin de poder enfrentar los cambios y modificar las actitudes de
los miembros de las organizaciones” (p. 384). De esto se deduce, que el
gerente debe estar orientado a operacionalizar las politicas de la institucion y
de potenciar los esfuerzos de los miembros de cada departamento, es decir,
ampliar los aspectos gerenciales de liderazgo, que le proporcione establecer
altos desemperfios en las tareas emprendidas.

En el contexto empresarial el liderazgo se asocia con la influencia
transformacional, es decir, con la capacidad para ejercer cierta influencia en el
personal, con el fin de lograr el uso de las mejoras técnicas y métodos para el
trabajo colectivo. Es aquel lider que escucha y no toman decisiones sin haber
estudiado con su gente todas las facetas del problema. Toman decisiones
razonadas e involucran a sus colaboradores en el proyecto. Ademas, son
buenos comunicadores, haciendo que los demas sientan que sus ideas son
apreciadas. Tiene una visidon inspiradora que rompe el status, es innovador y
poco convencional, asume riesgos, tiene seguridad en si mismo, es entusiasta,
apasionado.

En sintesis, se caracteriza por un liderazgo creativo, el cual esta definido
por la prospectiva del orientador que vislumbra poderes colectivos, provoca y
facilita la proyeccion de su equipo, administra la construccién de visiones y
emociones comunes, convocando la reflexion permanente en la accion,
encaminada hacia la plenitud del ejercicio individual y el beneficio colectivo.
En este campo el gerente se convierte mas en un constructor de emociones y
creador de escenarios de mundos posibles, que en un director o guia. Asi
mismo, el gerente tiene que concebirse como un germen de cultura y
organizacion. En efecto, la vision global es asumida como aquella que

trasciende mas alla de la realidad practica. En el contexto de la metagerencia
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Valera (2020) sugiere comprender el metaliderazgo como accion
coinspiracional de lider con vision global.

2.3.2.3.1 Del liderazgo al metaliderazgo

El metaliderazgo es el resultado de la configuracion colaborativa del capital
intelectual que permiten la seleccion de elementos gerenciales y tecnoldgicos
mediante el enfoque transcomplejo para fortalecer la arquitectura y
adaptabilidad de la gestidén organizacional mediante una conexién abierta con
la innovacion, generando una alta capacidad de reinventarse y readaptarse en

ambientes muy dindmicos, ademas esta éptica:

Integradora constituye la columna de apoyo a la construccion de
ambientes organizacionales de respeto a la pluralidad de conocimiento.
Conforme a estas referencias el metaliderazgo se presenta como el
fendmeno de equilibrio dentro de los procesos organizacionales cuyas
variables permanecen asociadas a la innovacion y estrategias de
competitividad; generando un gran impacto en la funcién directiva y en el
desarrollo de competencias. Sobre las concepciones previas, se
desprende un modelo de liderazgo que comulga con las necesidades
empresariales que ocupa la visién del gerente moderno, cuyo interés es
crear procesos innovadores desde el conocimiento y la tecnologia
emergente (Valera, 2022: 107).

Estas consideraciones, revisten la importancia de interpretar la discutible
realidad que enfrentan los lideres empresariales. El metaliderazgo es una
cultura innovadora de la gerencia donde el liderazgo busca la mayor
participacion enfrentando las adversidades de su cosmovision genuina de
orientar equipos de alta desempefio que va mas alla de la aplicacion de los
fundamentos de una disciplina cientifica, promueve la transdisciplinariedad
como visién creativa que imbrica deseos, creencias, normas, valores y metas
organizacionales.

2.1.2.4 La Mejora continua: elemento de competitividad empresarial
Dentro de las competencias gerenciales de direccion la mejora continua
trata de obtener las ventajas competitivas sustentadas en la mejora de los

niveles de calidad de los productos, gestién estratégica y operativa de los
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procesos mediante el prélogo sistematizado de cambios en los procesos,
productos o servicios. Para Gavilanes (2017), sefiala que la mejora continua,
parte fundamental para “el logro empresarial en esta época de constante
cambio, se concentra en buscar permanentemente la mejora de los
procesos empleando una estricta disciplina en calidad, productividad,
satisfaccion del cliente, tiempos del ciclo y costos” (p.14). En efecto, estos
logros dan respuesta a los retos que imponen los clientes y la fuerte accién de
la competencia.

Asimismo, la secuencia de pasos o fases de la mejora continua describen
los indicadores de calidad que tiene la empresa para generar su
competitividad. EI mejoramiento continuo, se puede como un “proceso que
describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las
empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo”
(Gomez y Cervantes, 2019: 1437). Este escenario refleja el nivel de gestion de
conocimiento, exploracion e investigacion de los miembros de la empresa por
desarrollar una cultura de innovacion que facilite el crecimiento o existencia de
la organizacion en el mediano y largo plazo.

2.3.2.5 Organizacion resiliente

La resiliencia es vista como la actitud del individuo frente a los cambios,
conflictos y escenarios adversos a su forma de vida. También es
conceptualizada como el “afrontamiento adecuado de las tareas tipicas de una
determinada etapa, y a pesar de experiencias de significativa adversidad o
trauma se puede alcanzar una posicién positiva mostrando una actitud de
perseverancia (Mufioz, 2012). En efecto, es la capacidad de recuperarse del
riesgo o el fracaso.

Ahora bien, en la organizacion resiliente se cuentan con el potencial
suficiente a fin de garantizar supervivencia a largo plazo, poseen un conjunto
de capacidades orientadas a realizar acciones de manera firme frente a una
condicion especifica y de transformacion (Medina, 2012). Frente a este tipo de

organizaciones “lo estratégico es responder y adaptarse a los cambios del
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entorno, donde intervienen factores de indole tecnolégico, econémico, social y
politico, por nombrar algunos, a fin de lograr mantenerse y consolidarse en el
tiempo” (Garcia, et al, 2021: 45). La resiliencia gerencial inteligente es una
capacidad colectiva y articulada que permite estar preparado para aprovechar
conflictos, debilidades y amenazas como fuente de oportunidad y desarrollo,
aprendiendo del proceso de cambio y saliendo fortalecido de la experiencia.
Es transformar una adversidad en una oportunidad.

Para Sambrano (2018), propone actividades para desarrollar esta
capacidad, esos elementos que la fomentan estan relacionados con las
competencias que se requieren para ser resilientes, ellas son: a)
Competencias emocionales: Las competencias emocionales inteligentes
segun el autor anterior, el resiliente es una persona que tiene la capacidad
para concientizar, modular, adaptar y transformar en forma concreta y
experiencial, su despliegue interior de energias, motivaciones, tendencias,
predisposiciones emocionales expresados en forma de comportamientos,
conductas de atraccion repulsion, temperamento, reacciones psicofisioldgicas,
entre otros; b)La autoeficacia: se enfoca en la habilidad para lograr con éxito
una tarea especifica, sin necesidad de comparaciones, el punto radica, si el
individuo puede hacerlo, mas no, si en los demas tendria éxito.

En ese mismo orden de ideas, se encuentra que los individuos que son
optimistas acerca del futuro, que creen que pueden ser eficaces y que tienen
altas expectativas, son mas sanos fisico y mentalmente, estdn menos

deprimidos y tienen mayor motivacion hacia el logro.

2.3.3 Axiocultura de las empresas

En relacion con la filosofia de vida en las empresas, se devela el
establecimiento de una cultura social de convivencia centrada en la creencia
de contribuir valores desde la multidimensionalidad organizacional y la
complejidad de los miembros. En opinion de Trujillo et al (2019), la dimensién

axiologica se manifiesta, promoviendo el desarrollo y cumplimiento de los
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anhelos individuales, colectivos y sociales, mediante la ética, que se plantea
en la relacidbn con el otro, manifiesta a través de procesos dialdgicos,
incluyentes, que promueven la convivencia armoniosa, valorando la pluralidad
en las relaciones sociales de produccion.

En ese sentido, la dimension ética propone el pensamiento gerencial
emergente, es una accion colectiva, que orienta los valores, centrados en el
ser humano y en el reconocimiento del otro, que dan sentido y pertinencia a
todos los miembros de la organizacion, las conductas, asumiendo la realidad
como construcciones subijetivas del sujeto, el liderazgo comprometido con una
sociedad justa, participativa y democratica, que transciende en su accion, los
ambitos de la propia organizacion (Senlle, 2009).

De igual forma, los valores para la gerencia como la honestidad, justicia,
responsabilidad, caridad social, veracidad, solidaridad, calidad, respeto y la
lealtad son los pilares donde se concibe los principios morales y civicos en las
empresas (Martinez, 2005). De lo expresado anteriormente, se puede deducir
que los valore
s en el contexto de la participacion en coherencia con la gestidon de sus lideres,
son principios normativos, creencias prescriptivas y convicciones duraderas
para determinadas conductas o modo ideal de vida personal que permiten
establecer una denominacion filosofica en las empresas, la cual, la
investigadora denomina axiocultura.

Asimismo, Ferrer y Martinez (2007), resaltan que los valores son el
“contenido ético, que evoluciona y cambia segun las estructuras y sobre los
cuales se fundamenta la normativa y las concepciones practicas, mision y
vision de la organizacién, como grupo social integrado” (p.19). En definitivita
los valores deben ser compartidos y puestos en practica para que les permitan
a las personas participar eficientemente y en un clima de armonia, lo que
contribuira al logro comun de objetivos y metas propuestas. Segun el enfoque
de Casilla e Inciarte (2004), refieren que los valores en las empresas

constituyen el presupuesto moral del acto de participar, los referentes,
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preceptos, premisas o creencias que dan fuerza a la decision de involucrarse
en una accién, se constituyen componente afectivo propiamente dicho. Esto
es debido a que no se puede descartar en el proceso de formacion de los
valores el factor afectivo o emocional, aunque requiere de la actividad
intelectual para su razonamiento, reflexién y escogencia.

Igualmente, los valores instrumentales son modos de conductas adecuados
0 necesarios para llegar a conseguir nuestras finalidades o valores

existenciales, entonces los valores morales:

Son aquellas cualidades irreales independientes del sujeto y de caracter
absoluto como, por ejemplo; la verdad, o el deseo de algo, que por el
aprecio que se le otorga, le confiere la categoria valor. Valen en tanto que
son objetos de deseo e incluso son deseados y valorados por el grupo
social (Gil, 2002: 45).

Los preceptos citados esta orientados en tres dimensiones: una objetiva, de
ser y valer en si mismo; otra subjetiva, se valoran en cuanto representan un
interés para el sujeto; y un caracter social en cuanto aspiracion de un colectivo
humano determinado. Ademas, son bienes estimables que estan intimamente
ligados a las necesidades humanas, que los convierte en modelos de vida,
creencias, aspiraciones, capaces de hacer felices a los que los poseen.

2.3.4 Configuracién argumentativa de las PyMES

Desde el contexto conceptual juridico y normativo internacional la
pequefias y medianas empresas (PyMES), se entiende por microempresa toda
empresa que ocupa hasta diez trabajadores; las pequefias empresas son
aguellas que tienen entre 10 y 100 trabajadores y las medianas, aquellas que
cuentan con una plantila de entre 100 y 250 trabajadores (Oficina
Internacional del Trabajo, 2015); vale decir, que su definicidon se sustenta en
el nimero de trabajadores, volumen de negocios anual o el valor de los activos
de la empresa. Segun Caresani (2010), “las Pymes seran por regla general
heterogéneas dentro de cada pais, y alin mas, entre paises, ya que incorporan

diferentes habilidades, diferentes conocimientos de produccién vy
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mercadotecnia asi mismo, diferentes resultados econémicos” (p. 46). Esto ha
traido como consecuencia que no se tenga estandarizado el concepto de
Pyme, escapandose asi la oportunidad de hacer comparaciones entre las
empresas de un pais y otro, al realizar una investigacion por consiguiente debe
revisarse la legislacion pertinente al pais en el cual se va a desarrollar.

Por su parte, Tello (2014) considera que “que el desarrollo de las Pymes
es un proceso de gran importancia en la construccion de un sistema
competitivo, y como tal, deberia ser considerada como un area estratégica”
(p.215). En efecto, las pequefias empresas tienen el desafio de insertarse
dentro de los nuevos sistemas de corrientes internacionales competitivos. De
tal manera, que las PYMES son un conjunto de empresas que se dedican a
un sector exclusivo en el mercado econdémico, las cuales cuentan con
pequefias cantidades de trabajadores, capital e infraestructura, razén por la
cual se diferencian de las grandes empresas (Montilla, 2019). En Venezuela
las PYMES estan agrupadas y distribuidas en diferentes tipos de actividades

econdmicas, aunado a eso, cuentan con un marco juridico:

Art. 05: Toda unidad organizada juridicamente con la finalidad de
desarrollar un modelo econémico productivo mediante actividades de
transformacién de materias prima en insumos, en bienes industriales
elaborados o semi elaborados, dirigidas a satisfacer las necesidades de
la comunidad. Se considerara Pequefia Industria a aquéllas que tengan
una némina promedio anual de hasta cincuenta (50) trabajadores y con
una facturacioén anual de hasta cien mil Unidades Tributarias (100.000
UT). Se considerara Mediana Industria a aquéllas que tengan una némina
promedio anual de hasta cien (100) trabajadores y con una facturacion
anual de hasta doscientas cincuenta mil Unidades Tributarias (250.000
UT) (Ley para la promocion y desarrollo de la pequefia y mediana industria
y unidades de propiedad social, 2008: 4).

En correspondencia con la normativa juridica venezolana sobre la
conceptualizacién oficial de las PyMES son configuradas como unidades
socioeconémicas capacitadas para generar ganancias y ser rentables dentro
de un proceso econdmico, considerando su potencial empresarial como

agentes generadoras de cambios en el entorno en el cual desempefian las
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diferentes funciones comerciales. Cabe destacar, que las PyMES aportan un
porcentaje significativo al PIB venezolano, incorporan mano de obra,
formacién de talento humano especializado, aunado a ello, tienen grandes
ventajas y oportunidades, como la capacidad de adaptacién debido a que
cuentan con estructuras pequefias, su posibilidad de especializarse en cada
nicho de mercado ofreciendo servicios altamente competitivos. La figura 06
representa las caracteristicas elementales de las PyMES para funcionar como

sistema organizacional.

Pequenas y Medianas Empresas (PYMES) como un Sistema Abierto

Procesos:
Entrada: Capacidades Salida:
Recursos Administrativas Resultados
y Tecnolégicas

Procesos de
Transformacion

Servicios

< Retroalimentacion |
l Adaptacion al cambio, control, relaciones con el entorno I

Figura 06. La pequeia y mediana empresa (PyMES) como un sistema
abierto
Fuente: Simancas (2018).

2.3.4 Teorias Generadoras de Conocimiento
2.3.4.1 Teoria de los sistemas
Para comprenderla interconexion multidimensional de los elementos se
requiere examinarla teoria general de sistemas, presentada por el bidlogo
vienés Bertalanffy hacia los afios 50 del siglo pasado. Esta teoria relega el
aislamiento e individualidad que fueran base del proceder analitico. Los
sistemas pueden definirse, segun el mismo Bertalanffy (1984) como “conjuntos

de elementos en interaccién” (p. 36). La interaccién se presenta entre las
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partes que componen el sistema y se hace notable al desprender de ella una
resultante a la que la teoria nombra emergencia o propiedades emergentes.

Actualmente, esta vision epistémica forma parte de la gran mayoria de
constructos teoricos de las disciplinas cientificas y no cientificas, demostrando
gue su espiteme hace mas coherente y certera la interpretacion de fenomenos.
Es de destacar cOmo esta teoria en el plano de la gerencia debido a la
complejidad de los fenomenos de estudio, aporta solidas bases para la
construccion del conocimiento, ya que los sistemas gerenciales pueden ser
aislados, cerrados y abiertos.

Desde su concepcion epistemologica ha encaminado una forma de pensar
relacionalmente conocida como pensamiento sistémico, el cual a su vez hace
parte integral del pensamiento de lo complexus. El pensamiento sistémico,
precisan O’connor y McDermott (2001) “es un pensamiento de perspectivas:
“‘uno de los principios fundamentales del pensamiento sistémico es adoptar
tantas perspectivas distintas como sea posible” (p.54). Esta actitud resulta
gratificante, para la educacién sexual, porque el medio es rico que cualquiera
de las representaciones que se haga de él, por tanto, cuantas mas
perspectivas se tengan los escenarios de andlisis y reflexion seran
enriquecedores.

Este tipo de pensamiento sistémico es holistico y, no ve el conjunto como
simple conglomerado de partes, entonces se ubica, en primer lugar, a la
sintesis, luego el analisis, haciéndolo asi, contextual. El proceso de
retroalimentacion es fundamento de la emergencia, encargada de incorporar
la no proporcionalidad, ausente de los vinculos lineales causa-efecto,
predominante en una concepcion estrictamente lineal.

2.3.4.2 Teoria de la Creacion de Conocimiento Organizacional

En el caso de Nonaka Teakuchi (1995) presentan la teoria de la creacion
de conocimiento organizacional cuya piedra angular de epistemologia es la
distincion entre el conocimiento tacito y explicito, tomando como clave para la

creacion de conocimiento la movilizacion y conversién del conocimiento tacito.
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La ontologia de la teoria se centra en los niveles de las entidades creadoras
de conocimiento (individual, grupal, organizacional e interorganizacional).

En este sentido la teoria presenta dos dimensiones de esa creacion de
conocimiento, la primera corresponde a la dimension epistémica y la segunda
a la dimensidon ontolégica, ambas dan origen a un espiral de creacion de
conocimiento. Cuando la interaccion entre el conocimiento tacito y explicito se
eleva a de nivel ontolégico bajo a uno més alto surge una espiral de
conocimiento. Para Nonaka y Takeuchi (Ob. Cit.), el conocimiento es clave para la
innovacién en productos, procesos y servicios, a la vez permite la mejora de los
mismos de una forma mas eficiente y efectiva. Es en ese punto estratégico donde la
importancia de capacitar a los colaboradores crece exponencialmente con un centro
de interés vinculado a las tendencias mundiales que rigen el mercado empresarial, es
decir la innovacion real desde los temas actuales que ocupan al gerente moderno
cuyos aportes llegan a ser muy efectivos en escenarios complejos.

2.3.4.3 Teoria de la Coalineacion Estratégica

La teoria de la coalineacion estratégica tiene su origen en la imposibilidad
de la teoria de la contingencia estructural de encontrar una forma clara de
estructurar las organizaciones ante la dinamica de sus agentes internos y
externos. De acuerdo con Sillince (2005), sobre esta base emerge la teoria de
la coalineacion estratégica, denominada también teoria del fit o teoria de la
congruencia organizacional al considerar que existe una asociacion entre
factores contingentes y la estructura de la organizacién, esos factores
contingentes inciden en la estructura y la estructura busca ajustarse a los
factores contingentes para alcanzar un alto desempefio, sobre todo a partir de
la congruencia entre ambiente, estrategia y estructura. La teoria de la

Coalineacion estratégica se basa:

En identificar y disefar estrategias funcionales que aporten valor a la
organizacion, y que estas estrategias se alineen a las necesidades de los
usuarios, personal e institucion, las estrategias deben valorar todos estos
aspectos, y deben trazarse para ser cumplidas de manera consecutiva
(Marin y Cuartas, 2014: 155).
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En otras palabras, los rasgos comunes de las diferentes aproximaciones
son la consideracion de un estado de congruencia necesario denominado
ajuste y que ha sido asumido como un simbolismo lingulistico para explicar la
sincronia, consistencia o coherencia requerida entre los factores situacionales,
los parametros estructurales endogenos y el desempefio. Esta teoria alinea
los factores estratégicos y estructurales que cohabitan en el sistema
organizacional, asignando importancia a la congruencia como eje de sincronia
entre factores estructurales y situacionales necesarios para un cambio
representativo en la mejora continua de la competitividad empresarial.

Bajo esta perspectiva la realidad empresarial contempla un elemento
diferencial dentro de la estructura organizacional, el conocimiento como
potencialidad , este representa el elemento transformacional para los factores
internos y externos, en este orden de ideas los cambios necesarios para la
permanencia exitosa de las organizaciones en los mercados dinamicos del
presente, estan dirigidos por la creacién de conocimiento, por esta razoén la
teoria de coalineacion estratégica es afin a la metagerencia y competitividad.
Tabla 2.

Configuracion tedrica de categorias de andalisis.

Categoria Inicial Sub-categorizas Nicleos de analisis
ADN organizacional
Pensamiento gerencial
estratégico Planificacién participativa
Metagerencia Visién Compartida Decisiones en consenso
Vision personal general
Gestién del conocimiento Capital intelectual
Innovacion Elementos gerenciales de la
Competitividad cultura de innovacion
Liderazgo empresarial Estrategia organizacional
Productividad
Mejora continua Calidad del servicio
Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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ESCENARIO Il
ORIENTACIONES METODOLOGICAS

Reflexiones sobre el Método desde las Dimensiones Ontoldgicas y

Epistemoldgicas del Conocimiento

El camino metodologico tiene como objeto recopilar de forma sistematica
la informacion mediante el empleo de métodos, técnicas y recursos que se
llevaran a cabo para desarrollar la investigacion. En efecto, la ruta
metodoldgica conduce a la certificacién del conocimiento cientifico producido,
mediante la convergencia de elementos claves que permiten analizar la
realidad estudiada, responder las interrogantes y a partir de alli, construir
posibles soluciones. El abordaje metodolégico es aquel que “toma en cuenta
los procedimientos l6gico-generales que determinan el tipo de método que se
utiliza en la practica de la investigacién” (Méndez, 2011: 62). Asimismo, esta
seccién representa detalladamente el tipo de investigacion, el disefio, contexto
y actores dentro de la metddica de las fuentes de informacién, durante el
periodo del estudio.

Considerando que, los paradigmas investigativos constituyen el guion para
el estudio de la realidad objeto de investigacién cientificas, es decir, es un
modo de conocer, también es definido como “un sistema de condiciones de
pensar’ (Martinez, 2009: 30). Bajo esta O6ptica podemos inferir que el
paradigma da origen a proceso subjetivo e intersubjetivo que existe entre el
sujeto y el objeto de la investigacion.

En este orden epistémico, la investigacién tiene como pensamiento
paradigmatico el modelo cualitativo interpretativo, ya que destaca el valor y la
importancia de las ideas, sentimientos, motivaciones, vivencias e
interrelaciones de los individuos en un contexto determinado. Vale decir, que,

en la investigacion cualitativa ademas de estudiar el entorno o contexto, (o



dimensién externa) se debe apreciar los eventos de la dimension interna que
no son observables.

Ademas, el paradigma cualitativo “se orienta hacia la construccion de
conocimiento acerca de la realidad social y cultural a partir de la descripcion e
interpretacion de la perspectiva de los sujetos involucrados” (Rojas, 2010: 57).
En efecto, la investigacion cualitativa también estudia el significado
ontoepistémico de las voces de los sujetos cargados de vivencias. El

pensamiento cualitativo trata de:

Identificar la naturaleza profunda de las realidades, su estructura
dinAmica, aquella que da razén plena de su comportamiento y
manifestaciones. De aqui, que lo cualitativo (que es el todo integrado) no
se opone a lo cuantitativo (que es s6lo un aspecto), sino que lo implica e
integra, especialmente donde sea importante (Martinez, 2004: 35).

Se infiere entonces, que el paradigma interpretativo se centra en la
comprension de la realidad del ser humano desde los significados de las
personas involucradas, estudia sus creencias, cultura, valores, motivaciones,
intenciones, sentires y otras caracteristicas no observables ni susceptibles de
ensayos; sino por significados simbdlicos e interpretaciones construidas por el

sujeto a través de la interaccidén con fuentes primarias, por ello:

La atencion de los investigadores cualitativos se centra en hacer
descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas,
interacciones y comportamientos que son observables, incorporando la
voz de los participantes, sus experiencias, actitudes, creencias,
pensamientos y reflexiones tal y como son expresadas por ellos mismos
(Sandin, 2003: 121).

En otras palabras, es valorar las relaciones, asuntos, medios, materiales o
instrumentos de una determinada situacion o problema, detallando e
interpretando exhaustivamente los hechos o fenOmenos a los cuales se

enfrenta. Dentro de las bondades del enfoque interpretativo esta la implicacion
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subjetiva que se encuentra inmersa en el contexto permitiendo que el
investigador pueda asumir posturas ontoepistemoldgica sustentadas en sus
propias creencias de vida para conocer, comprender e interpretar en su
esencia los contenidos y significados, entendiéndose éstos como motivos,
imagenes, teorias, actitudes, que construyen los sujetos observados (en el
caso particular de la investigacion estan los gerentes de empresas de servicio
gue hacen vida comercial en el municipio Barinas del estado Barinas.

Para ello, es necesario realizar una exhaustiva revision epistemoldgica,
ontolégica y axiolégica mediante la dialéctica para lograr el resultado del
contenido, de esta manera construir una estructura previa donde se
encuentren incorporados todos los significados en lo que se evidencia la
realidad, siendo en este caso necesario el manejo de herramientas cualitativas
como la triangulacién de datos para comprender el enfoque de la metagerencia
y la competitividad desde la vision axiocultural de las empresas venezolanas
de servicio.

3.1 Mirada onto-epistemoldgica argumentativa a la metodologia de la
investigacion
3.1.1 Mirada ontolégica
La ontologia facilita la compresion del ser, su relacién con el contexto y
la realidad misma. Conduce al estudio del ser impreciso, reconociendo el ser

como una realidad en todo lo que nos rodea. Entonces busca otorgar:

Una clasificacién coherente definitiva y exhaustiva de las entidades
representadas en todas las esferas del ser, La ontologia, en cuanto a
rama de la filosofia, es la ciencia de lo que es, de las clases y estructuras
de los objetos, las propiedades, los sucesos, los procesos y las relaciones
en cada area de la realidad (Smith, 2007: 47).

La investigacion guarda su asidero ontologico en la realidad social del
fendmeno con la posibilidad de interpretarla en el contexto cultural de los
sujetos. En ese sentido, el supuesto ontologico fundamental “se basa en la

realidad se construye socialmente y que no es independiente de los individuos;
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privilegian el estudio de la subjetividad, el significado que la realidad y la
manera en que éstos se vinculan con sus conductas (Castro, 2006: 57). La
indagacion constituye un encuentro de la realidad de los sujetos, es decir,
narra con palabras y hechos anecdéticos el comportamiento de los gerentes
como seres multifacéticos, interpretables, asimismo, comprende el contexto
externo organizacional relacionado a las creencias, actitudes, miedos, valores,
asi como, deseos en la construccion de una forma de vida sostenible y
sustentable.

En sintesis, se entiende la dimension ontolégica como la naturaleza de los
fendmenos sociales y la comprension de estos para abordar su saber ser, ese
saber desde el relativismo al considerar que no existen verdades absolutas o
universalmente validas, vista desde el paradigma interpretativo pues toda la
verdad es relativa ya que existen tantas verdades como seres cognoscentes
crean estar en la verdad.

3.1.2 Mirada Epistemolégica

La epistemologia es el estudio del conocimiento desde el ambito de la
experiencia humana, por cuanto los elementos reflexivos que distinguen el
conocimiento convergen para disolver la oposicion de subjetividad y la
objetividad influenciando el contexto donde se gesta el conocimiento. La teoria
y la aplicacion de la ciencia plantea la necesidad de la epistemologia,
actualmente se situa como “El producto de la interaccion de hombre con el
medio, conocimiento que implica un proceso critico mediante el cual el hombre
va organizando el saber hasta llegar a sistematizarlo, como es el caso del
conocimiento cientifico” (Tamayo y Tamayo, 2007: 25).

Dentro de este razonamiento, la epistemologia es la relacion del hombre
con su entorno, las cosas, con los fendmenos, con los hombres y
eventualmente con lo trascendente. Esta l6gica conceptual permite inferir que
la generacion del conocimiento de la investigacion se desarrolla bajo el
enfoque cualitativo donde la estructura del pensamiento del investigador

internalice los procesos metodolégicos para el reconocimiento de los modelos,
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técnicas e instrumentos adecuados que defienda la vision interna y externa del
fendmeno estudiado, en la comprension de la realidad y justificacion del nuevo

conocimiento:

La matriz epistémica, por lo tanto, el trasfondo existencial y vivencial, el
mundo de la vida y, a su vez, la fuente que origina y rige el modo general
de conocer, propio de un determinado periodo histérico-cultural y ubicado
también dentro de una geografia especifica, y en su esencia, consiste en
el modo propio y peculiar, que tiene un grupo humano, de asignar
significados a las cosas y a los eventos, es decir, es su capacidad y forma
de simbolizar la realidad (Martinez, 2004: 39).

En toda investigacion es fundamental considerar la matriz epistémica del
objeto de investigacion, la cual conduce a asignarle significado tanto a los
entes como a los hechos, conllevando asi a establecer este estudio en el
enfoque epistemoldgico del interpretativismo, de esta manera comprender los
hechos de la metagerencia y competitividad de la empresas venezolanas de
servicio consiste en reconocer la existencia de un compendio multidimensional
de factores subjetivos que confluyen en el comportamiento de los sujetos
cargados de infraccién, experiencia y conocimiento para deliberar en la
realidad que los envuelve.

3.1.3 Mirada axiologica

El pensamiento axiolégico constituye la base de los principios de
existencia humana. “La axiologia pura “trata de los valores, en cuanto tales,
como “entidades” objetivas, como “cualidades irreales”, de una irracionalidad
parecida a la del objeto ideal, pero en manera alguna idéntica a él” (Ferrater,
2000: 868). Las organizaciones ademas de determinar su vision y mision
también requieren precisar los principios éticos o valores morales sobre los
cuales anclan sus estatutos, normas Yy filosofias. Dentro de los procesos de
cambio si lo que se quiere es cambiar el modo de pensar y la conducta de los
lideres gubernamentales, luchando en contra de la resistencia al cambio, se
debe considerar al talento humano como el eje central principal de toda

organizacién. Con base en la doxa asumida por los precitados pensadores, la
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axiologia estudia los valores y su utilidad para el hombre, de acuerdo con estos

los argumentos:

Los valores no son mas que el resultado funcional, en el que toman su
lugar las normas desde instituciones, que como bienes (ordenes de
cosas) individuales, implican las operaciones practicas evaluativas de los
sujetos para mantener esos esquemas de identidad o destruirlos, aquellas
en torno a las cuales entendemos su racionalidad y la racionalidad del
propio mundo. Hay que entender como la «puesta en valor» o la «toma
de posicion» nunca puede ser neutra, sino que es obligatoriamente
positiva 0 negativa, de modo que la falta de una implica la otra («no hay
mayor desprecio que no hacer aprecio» dice el proverbio popular) ya sea
respecto al valor de la propia institucion, o al valor de otra contra la que
se quiere ejercer los efectos de nuestras valoraciones, y que tenderan a
reestructurar si son negativas, los esquemas de identidad (nhormas) que
otros sujetos restableceran, si tienen poder para hacerlo (Martin, 2010:
01).

Se deduce entonces, que la postura axioldgica representa los pilares de
responsabilidad social, en el contexto investigativo se da la racionalidad a los
valores personales y organizacionales, en ese sentido dentro del plano
gerencial debe considerarse que enfocan su realidad partiendo de los
elementos del capital intelectual, donde mas alla de la vision, asi como, misién
organizacional, se razona que son las personas quienes ejercen la ética dentro
de las organizaciones, en el marco de la innovacion enfrenta grandes desafios
por cuanto las transformaciones estructurales que impone la sociedad del
conocimiento gesta nuevos procesos que comprometen el estudio de los
valores en las instituciones.

3.1.4 Mirada teoldgica

El pensamiento teoldgico investigativo esa orientado a justificar el
guehacer del sujeto cognoscente. En el contexto investigativo la teologia esta
vinculada al propésito del conocimiento nuevo, desde la postura de Queralto,
(1980) la teleologia se refiere a los fines ultimos que justifican el quehacer del
investigador; responde al para qué hacer investigacién; como argumento

genérico valido podria esgrimirse el compromiso que tiene toda persona de
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contribuir a incrementar el acervo de conocimientos de la Humanidad. Dentro
de este marco conceptual la vision teologica alude a los fines fundamentales
de la naturaleza cognitiva enfatizando el proceso investigativo en la
comprension, descripcion e interpretacion para la dimension estratégica que
lleve a escenarios diferenciales en el gquehacer indagatorio. Ademas, la
teologia, considera la:
Representacion e interpretacion de la realidad como es vivida por quienes
participan de ella tal comprension e interpretacion se expresa como una
teoria, es decir, un ordenamiento de afirmaciones, explicaciones,
proposiciones acerca de los hechos, en secuencia, con sentido, que
emerge mediante procesos intencionales de categorizacion, triangulacion
(de fuentes, perspectivas, teorias, observadores y procedimientos
diferentes), analisis, relacion, comparacién, y contraste de los datos y
constituye una imagen representativa, un modelo, una configuracion del

asunto estudiado para armonizarlo con todas sus partes (Gonzalez, 2008:
52).

Desde la cosmovision de la investigadora, la mirada teoldgica del estudio
esta sustentada en el reconocimiento de la fe para el descubrimiento del
sentido propio, asimismo, buscar entender la realidad social para discernirla
desde la comprension personal, los motivos, valores y circunstancias que
subyacen en las acciones humanas investigadas y los significados que a estas
le atribuyen los actores con base en el paradigma cualitativo; asi pues,
corresponde con los proposito del estudio desde las voces de los informantes
clave en la realidad de las empresas venezolanas de servicio. Desde la vision
cientifica de la investigadora el desarrollo metodoldgico tiene sus cimientos en
la creencia del conocimiento, la relacion con el sujeto, la aplicacion de los
valores personales y organizacionales, es decir, el dinamismo cognitivo

investigativo se contempla:

En la dinamica investigativa se contemplan los elementos tedricos
esenciales, significando los cinco (05) Planos del Conocimiento
articulados en un Bucle Recursivo Metodoldgico, coherentes entre si por
medio de la Ontologia (naturaleza del objeto cognoscible), la
Epistemologia (teoria apropiada del conocimiento cientifico), la Axiologia
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(filosofia de los valores morales y principios éticos), la Metodologia
(establecimiento de la praxis investigativa) y de la Teleologia
(intersubjetividad de los informantes clave) (Simancas, 2019: 103).

Conocer y comprender la riqgueza del bucle recursivo metodologico
orienta con firmeza los postulados histéricos de la gnosis metodoldgica en la
creencia de la interconexion absoluta entre los cognoscible, la teoria, los
valores, la praxis y la dialéctica con los sujetos estudiados; ademas, las lineas
metodoldgicas otorgan pertinencia cientifica desde la mirada interpretativa
valida para la sociedad del conocimiento; para dar mayor colorido a la narrativa
la figura 07 configura la interconexion filosofica de la metodologia empleada

en la investigacion.

~—Praxis Investigativa

. Intersubjetividad

 delos Naturaleza
pm—— informantes del objeto ‘
“ Filosofiade ™~ ™~_ === cognoscible

[ losvalores |
‘. morales 1

Teoria del
conocimiento

Figura 07. Interconexion filosofica del conocimiento en la investigacion.
Fuente: Elaboracion propia (2025).
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3.2 Filosofia del método

La compresidon del fendmeno social requiere de la seleccion y apropiacion
de una mirada filosoéfica practica sustentada en la capacidad critica reflexiva
del investigador su creencia, su formacion, su virtud como individuo capaz de
abordarlo desde la postura ontoepistémica de su ser. El método asumido para
la realizacion del estudio fue el fenomenoldgico-hermenéutico, porque devela
la realidad de los hechos. El método lo “constituye el conjunto de procesos que
el hombre debe emprender en la investigacion y demostracion de la verdad”
(Méndez, 2011: 238). Entonces, se caracterizara por la construccion de un
acercamiento tedrico o comprensiones de una realidad aproximada.

Esto quiere decir, que lo estudiado guarda una relacion de correspondencia
y pertinencia con las realidades; que no son propiamente reales ni tampoco
puramente formales, sino que reveld la posicidn de las realidades que se viven
en determinados momentos en una situacion dada. A través del uso del
método seleccionado se puede hacer una disposicion de manera légica
general de los procedimientos a utilizar para develar el conocimiento cientifico
buscado. En el caso de la fenomenologia, “describe el significado de las
experiencias vividas por una persona o grupo de personas acerca de un
fendmeno” (Sandin, 2003: 151). Por eso, la verdad emerge no como un punto
de vista objetivo, sino como una configuracion de los diversos significados que
las personas dan a esa realidad, desde cualquier escenario o circunstancia
sociopolitica en la cual esté inmerso el fenémeno.

En opinion de Rusque (2001), la fenomenologia estd fundada en una
especie de intuicidn vinculada a la reflexién” es la que analiza y estudia los
fendmenos lanzados a la conciencia, es la ciencia que estudia la relacion que
hay entre los fendmenos y el &mbito en que se hace presente esta realidad
gue es la conciencia., Lo que vemos no es el objeto en si mismo, sino cémo y
cuando es dado en los actos intencionales. Cabe destacar que, para poder
interpretar la realidad social de un fendmeno, es indispensable, ir al contexto

social donde se producen los hechos, la experiencia vivida, conocer los
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significados que estan involucrados en la gestion y que incitan a un accionar
especifico del docente facilitador.

Para lograr la imbricacion metodolégica en coherencia con la interpretacion
de los significados complejos comunicados por los actores objeto de estudio
la investigacibn se orienta bajo los postulados tedricos del método

hermenéutico:

Este es el método que usa, consciente o inconscientemente, todo
investigador y en todo momento, ya que la dinAmica mental humana es,
por su propia naturaleza, interpretativa, es decir, hermenéutica: trata de
observar algo y buscarle un significado. En sentido estricto, se aconseja
utilizar las reglas y procedimientos de este método cuando la informacion
recogida (los datos) necesite una continua hermenéutica, como seria el
caso, por ejemplo, del estudio del crimen organizado, de sujetos
paranoicos, etcétera, donde la informacién que se nos da puede tratar
expresamente de desorientar o engafiar. Sin embargo, este método tiene
un area de aplicacién mucho mas amplia (Martinez. 2006:11).

Para la hermenéutica su atencion esté centrada en el individuo debido a
que este emite sonido, escribe, escucha y lee elementos de su entorno;
comunicandose y aferrandose a cada uno de los significados desde donde se
desenvuelva. En virtud de que la hermenéutica es la ciencia de la
interpretacion e integra la filosofia y la fenomenologia, se pueden interpretar
las capacidades de entendimiento que las personas poseen al captar hechos
acaecidos para encontrar nuevos significados emergentes en su pensamiento

reflexivo:

La hermenéutica aparece ubicada en la estructura de la comunicacion,
una persona al hablar o escribir emite significados, y quien recibe esa
palabra o escritura, las escucha o las lee, capta ese significado.
Cotidianamente realizamos una cantidad de actividades destinadas a
captar significados, y al estar familiarizados con el material que leemos o
escuchamos, la interpretacion es esponténea, sin esfuerzo, y no somos
conscientes de ese proceso de interpretacion (Telmo, 2004: 02).
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Se infiere entonces, que el significado hermenéutico subyace en el proceso
de comunicacion captando los cédigos para interprétalos, es decir, las
esencias de las cosas; a su vez valorar a como los individuos son explicativos
de sus propias experiencias. En efecto, el método de la investigacion esta
orientado a la compresion del fendmeno de la metagerencia y competitividad
desde la axiocultura de las empresas venezolanas de servicio comprendiendo
las acciones o realidades ontoepistemoldgica supuestas en un entramado
multidimensional de creencias, politicas, normas, pensamientos disciplinarios
de formacion, actitud empresarial, factores socioeconomicos, religion y
propésitos de vida.

3.3 Modelo dialdgico de la investigacion

La indagacion esta orientada hacia el disefio emergente, en congruencia al
enfoque de investigacion cualitativa, los postulados de la fenomenologia y las
técnicas de recoleccidon de la informacion. EI modelo dialégico investigativo
representa la estrategia que se ha de cumplir para desarrollar el estudio. Por
ello, se debe concebir la manera practica de alcanzar los objetivos propuestos,
es decir, es un “plan global de investigacion que integra de un modo coherente
y adecuadamente correcto, técnicas de recogida de datos a utilizar, analisis
previstos y objetivos” (Balestrini, 2006:131). Constituye el seguimiento de
fases enmarcados en el método concebido de tal forma que permitan
aproximarse al problema de manera adecuada que conlleve a dar respuesta a
las interrogantes del estudio.

Siguiendo la linea de pensamiento de Lincoln y Guba (2005), con este
disefio se desarrolla el estudio como un proceso de esclarecimiento
progresivo, no preestablecido; en la medida en que se recolecte la informacion
y se codifigue se complementa obteniendo los cambios significativos y
tomando decisiones en funcion de lo que se descubrira. Cabe destacar, que,

el disefio de la investigacion es por esencia:
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El disefio investigativo sigue un modelo dialégico en el que se concentran
las posibilidades de relacion entre el investigador, los investigados y las
dimensiones implicadas en el tema, produciéndose un tipo de
metalenguaje entre éstos, para esbozar las diferentes formas de construir
el conocimiento (Rodriguez et al, 1996: 12).

Un modelo dialégico investigativo tiene como caracteristica que es
flexible de caracter abierto, el cual favorece la modificabilidad del mismo en
funcién de las informaciones y acciones que se vayan incorporando. Ademas,
los procesos especificos de la investigacidn evolucionaran a medida que
operan o0 sucedan; por tanto, la fase del disefio como parte de la preparacion
de la investigacion, refiere al investigador a un proceso inicial e ingenuo de
toma de decisiones las cuales son susceptibles de ajustes y transformaciones
en la medida en que se vaya desarrollando la investigacion; el disefio

emergente:

Radica en la incorporacion y/o desincorporaciéon de cambios en el
transcurso de la investigacion, permitiéndole la posibilidad de ir
modificando, reajustando durante su transitar, en si mismo, en funciéon de
lo que se va descubriendo y redescubriendo, en base a la realidad de la
voz de los informantes clave, por lo que nada es preconcebido sino
construido, reconstruido, creado, co-creado sobre la marcha y la
construccién intersubjetiva de los significados (donde los entrevistados y
el investigador se definen como actores sociales (Simancas, 2019: 113).

Desde este orden de argumentacion, la postura de la autora devela el
valor de concebir al informante como un hermeneuta capaz de producir
significados sobre sus acciones o las acciones de otro, sus experiencias, sus
saberes, sus adhesiones y rechazos. Para comprender las relaciones sociales
donde la subjetividad y la intersubjetividad revisten gran importancia. Es por
ello que este disefio emergente permite la reflexividad de la realidad estudiada
a partir de los actores sociales. La figura 08 traza los elementos que conforman

el disefio emergente de la investigacion.
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Estrategia 1 Percepciones Sensoriales

Construccion y Reconstruccion de
Significados

0 Interpretacion
Hermeneutica P

1.~  Comprensién del Significado
Il/ieta/enguajel z »

Estrategia2 .~ | Teorética

Figura 08. Modelo dialégico emergente.

Fuente: Elaboracién propia (2025).

3.4 Etapas sistematicas de indagacion

3.4.1 Acercamiento Empirico: Consiste en la identificacion de la percepcién
de los informantes clave sobre la preocupacién temética; esta accion se
encarga de proveer datos descriptivos de los aspectos intangibles del
comportamiento humano, centrandose en aquellos contextos de la
problematica social” (Escudero y Cortez, 2018: 45). En esta etapa se supone
una indagacion reflexiva por parte de la investigadora acerca de su propia
practica, el descubrimiento del problema se logra a partir de una reflexién del
grupo, de la observacion sistematica a partir de la observacion directa y la
entrevista.

3.4.2 Integracion de un contexto tedrico-referencial: Esta concebida con
la busqueda de informacién existente en textos, documentos, testimonios
orales, investigaciones previas, referentes teoricos publicas, articulos
cientificos con el objeto de elaborar un estado de arte, asi como, la

construccion critica de la argumentacion personal del investigador.
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3.4.3 Abordaje ontoepistemoldgico y metodologico del proceso de
aprehension cognitiva del fenomeno: Esta fase describe los métodos, técnicas
y procedimientos relativos al abordaje de las realidades donde los informantes
claves aportan sus vivencias, experiencias, percepciones e interpretaciones
acerca del fenbmeno con el propdésito captar los cdédigos necesarios que
explican la interrelacion de las categorias, la integracion sujeto, investigador y
contexto.

3.4.4 Andlisis del discurso e interpretacion de significados: En esta fase los
datos aportados por los informantes clave fueron interpretados con rigurosidad
cientifica estableciendo un contraste tedrico entre la realidad (ser) y la teoria
(deber ser). Mediante la técnica de categorizacion, triangulacion, se describen
las subcategorias, delineando las subcategorias emergentes desde la
perspectiva de los actores, su realidad y su ideal. Esta accidon permite analizar
datos desde distintos angulos para compararlos y contrastarlos entre si.

3.4.5 Construccion del constructo teérico: En esta seccion del estudio la
investigadora logra generar una aproximacion tedrica del fenomeno a partir de
los hallazgos develados, es decir, se reflexiona sobre los elementos filosoficos,
axiolégico, epistemoldgicos y ontologicos que intervienen en los elementos
tedricos emergentes para concebir un constructo teérico de la metagerenciay
competitividad desde la vision axiocultural de las empresas de servicio.

3.5 Unidad de analisis

Con el objeto de dar precision y validez al estudio es necesario definir la
unidad de andlisis como la entidad principal objeto de investigacion. De tal
manera, que constituyen “los nucleos con significado propio que seran objeto
de estudio” (Pérez, 2009: 146); en consecuencia, es necesario que tengan
sentido, se ubiquen en el contexto en el cual se presentan y atiendan a la

finalidad del andlisis que se pretende. La unidad de analisis es una:

Estructura categérica a partir de la cual podemos responder a las
preguntas formuladas a un problema practico, asi como a las preguntas
de investigacion. En ella se conjuga el material empirico asociado al
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problemay un cuerpo tedrico a través del cual se llevan a cabo inferencias
con mayor coherencia y consistencia (Amozurrutia, 2007: 103).

Bajo esta perspectiva, la unidad de analisis puede considerarse el centro
de interés de la investigacién que emerge de la interaccidn de las partes que
le constituyen; en coherencia con lo expuesto podemos corroborar que es “el
namero de personas a las cuales se les puede solicitar informacion dependen
tanto de los objetivos y alcances del estudio como de las caracteristicas de las
personas que la puedan suministrar” (Méndez, 2011: 281). De acuerdo a estos
argumentos el presente abordaje doctoral considera como unidad de analisis
a los gerentes de las pequefias y medianas empresas (PyMES) de servicio del
municipio Barinas estado Barinas.

Ahora bien, luego de establecido la unidad de andlisis se requiere
seleccionar los sujetos que daran su doxa sobre los elementos que convergen
la metagerencia y la competitividad desde sus propias creencias Yy
conocimiento de rigor. Se trata entonces de los informantes clave,
considerados como “personas que permiten a los investigadores cualitativos
acercarse y comprender en profundidad la realidad social a estudiar (Rojas,
2010: 45). Estos informantes son sujetos que, por sus vivencias, capacidad de
empatizar y relaciones que tienen en el campo pueden apadrinar al
investigador convirtiéendose en una fuente importante de informacioén a la vez
que les va abriendo el acceso a otras personas y a nuevos escenarios. Lo

importante es establecer criterios de seleccion:

La seleccion de la muestra en un estudio cualitativo requiere que el
investigador especifique con precision cudl es la poblacion relevante o el
fendmeno de investigacion, usando criterios (que justificard) que pueden
basarse en consideraciones teéricas 0 conceptuales, intereses
personales, circunstancias situacionales u otras consideraciones
(Martinez, 2006: 85).
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Considerando la transcendencia epistémica-ontologica del estudio se
establecieron criterios para seleccionar los informantes: a) Conocimiento en el
b) Amplitud vy
planteamientos; c) Experiencia y trayectoria gerencial en el sector de servicios;

area tematica escogida; la direccionalidad de sus
d) factibilidad de un didlogo fluido; e) Capacidad para abordar problemas
complejos. Por tanto, se seleccionaron cinco (05) gerentes (servicios de

agroindustriales, hoteleria, servicios generales de mantenimiento vy
construccion, automotriz y restaurante) con mas de quince (15) afios de
experiencia frente a empresas de servicio en el estado municipio Barinas
estado Barinas constituida en PyMES para el afio 2024. La tabla 03 describe

los rasgos significativos de los informantes.

Tabla N° 3
Caracterizacion de los informantes clave.
Cadigo Profesion Perfil/Experiencia
Experto en gerencia de servicios agroindustriales,
IC-1 Ing. propietario de empresa torrefactora de café, presta
Agroindustrial | servicios a pequefios y medianos productores, en
procesamiento de granos, distribucion de
MSc. en | alimentos en el municipio Barinas. 20 afios de
administracién | experiencia en el sector de servicios.
Lcdo. en | Experto en servicios de hoteleria. Propietario y
IC-2 administracion | gerente de hotel con mas de 30 afios de servicio
de empresas | en el municipio Barinas. Colaborador de alianzas
estrategias entre gobierno, universidad y empresa
MSc. privada.
Administracion
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Tabla N° 3. Cont.

Cddigo Profesién Perfil/Experiencia
Copropietario de empresa de servicios generales
Ic-3 Arquitecto a instituciones bancarias. Ha sido gerente general,
jefe de obra con Veinte afios (20) de servicio en
Dr. en | empresa privada como director de proyecto.
Gerencia
Ingeniero
IC-4 _ Gerente _propietario de empresa _de servicios
MSc. Gerencia | automotriz acantonada en la parroquia El Carmen
Publica del municipio Barinas. Quince (15) afios de
experiencia gestionando servicios para
instituciones publicas y privadas.
IC-5 Licda. Gerente y propietaria de dos (02) restaurantes en
Administracion | el municipio Barinas. Docente universitaria, con
Dra. En | mads de veinte afios de tradicion familiar en
educacién empresas de servicio.

Fuente: Elaboracion propia (2025).

3.6 Tacticas de registros de informacion

En primer lugar, se utiliz6 la estrategia empirica de observacion al

contexto, dado que la investigadora forma parte del tejido empresarial

estudiado, es decir, se recopil6 informacion en la vida real sobre hechos

cotidianos de los gerentes haciendo que su presencia sea plenamente

aceptada, sin perturbar el normal desarrollo de los acontecimientos. En

segundo lugar, estan las notas de campo, definidos como informes

descriptivos de procesos 0 acontecimientos que incluyen qué ocurrio, qué se

dijo, en qué tiempo; estas notas tienen que ver:

Tienen que ver con los acontecimientos experimentados mediante la
escucha y la observacion directa en el entorno. Son una forma de
interpretacion no interactiva que describe la accion. Se centran en la
descripcion mas que en la interpretacion y se deben realizar con la mayor
precision posible (McKerman, 2009: 117).
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Se infiere que, esta técnica permitié evidenciar cada nota, la cual viene a
representar un suceso 0 acontecimiento, describiendo entornos pudiendo
figurar como unidades discretas por si mismas. Vale decir, que el registro
sistematico y riguroso de la informacion permite poner en orden el cimulo de
informacion recopilado o generado en el proceso investigativo de tal manera
que su recuperacion sea agil y eficiente.

En tercer lugar, se aplico la técnica de entrevista a profundidad; sustentada
en un guion de entrevista, en €l se plasman todos los topicos que se desean
abordar a lo largo de los encuentros, se debe preparar los temas que se
discutiran, con el fin de controlar los tiempos, distinguir los temas por
importancia y evitar extravios y dispersiones por parte del entrevistado. En

efecto, es la técnica mas utilizada en la investigacion cualitativa para:

Obtener informacion o saber qué opina la gente; en la cual esta
conformada por un entrevistado y un entrevistador ha sido usada y sigue
siendo empleada para mudltiples propdsitos y por una variedad de
ambitos: abogados para obtener informacion de los clientes, médicos
para aprender acerca de sus pacientes, funcionarios o profesores
determinan la conveniencia de los estudiantes para las escuelas,
departamentos, etc. No obstante, s6lo hasta fechas recientes, la
entrevista se ha empleado de manera sistematica para propositos
cientificos, tanto de laboratorio como de campo (Martinez, 2009: 127).

Esta técnica permitié analizar las realidades de los informantes clave en
funcion al basamento tedrico de gestion de conocimiento; por lo que se
propicid un ambiente de tranquilidad, amabilidad, cordialidad, flexibilidad y
cordialmente abierto. En otras palabras, la investigadora establecié con los
informantes una conversacién informal; permitiendo la comprension y
explicacion de la realidad que se deseaba observar. A medida de su desarrollo
se pueden ir introduciendo aspectos aclaratorios a las preguntas previamente
elaboradas, utilizando como instrumento de orientacion una guia de entrevista

como lo sefiala Reza (1997), se aspira “a través de la conformacion de
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preguntas abiertas, recoger la informacion que exponen los informantes clave,
de la forma mas fidedigna posible” (p.309).

En sintesis, la aplicacion de las entrevistas se realiz6 en las en ambientes
seleccionados con los informantes de acuerdo a las fechas y horas pautadas,
lo que favorece la espontaneidad del escenario de intercambio, al construirse
un estilo propio y personal de la conversacion. De tal manera, que cada una
de las preguntas esta referida a la praxis gerencial y estrategias de
competitividad desde el establecimiento de una cultura de valores personales
u organizacionales, con el fin de conocer desde la voz de los informantes clave,
como conciben el objeto de estudio a través de sus experiencias, ideas,
situaciones, expresiones, para atender en su marco visionario todos los
elementos y circunstancias que expresan, usando el apoyo de la grabacion
para no perder ningun detalle durante el proceso de transcripcion de la
informacion recogida.

3.7 Validez y fiabilidad de la investigacion

La investigacion estd sustentada en criterios gnoseoldgicos,
epistemoldgicos, ontoldgicos y axioldgicos, por tanto, es significativo precisar
los criterios de validez con el propésito de fundamentar los resultados
obtenidos desde el punto de vista cientifico. La validez se la define como “un
estandar de rigor cientifico independiente del enfoque que adopte una
investigacion, ya que el propésito de todo estudio es buscar resultados creibles
y confiables” (Escudero y Cortez, 2018: 91). Una investigacion tendra un alto
nivel de validez en la medida en que sus resultados reflejen una imagen lo mas
completa posible, clara y representativa de la realidad o situacion estudiada.
Para Rojas (2010) asegurar la fiabilidad del analisis de contenido comienza
por la definicibn exacta y detallada de las categorias y en cuanto a la
credibilidad se puede recurrir a la triangulacion tedrica confrontando los

resultados con varios enfoques tedricos.
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Asimismo, la aseveracion de las investigaciones cualitativas posee un
alto nivel de validez derivada de su modo de recoger la informacion y de las

técnicas de analisis que usan. En efecto, es el modo de recoger los datos:

De captar cada evento desde sus diferentes puntos de vista, de vivir la
realidad estudiada y de analizarla e interpretarla inmersos en su propia
dinamica, ayuda a superar la subjetividad y da a estas investigaciones un
rigor y una seguridad en sus conclusiones que muy pocos métodos
pueden ofrecer (Martinez, 2009: 255).

En ese sentido, la validez de la investigacién quedd concebida en laimagen
exacta de los resultados obtenidos y el contraste con la realidad de las
empresas del municipio Barinas estado barinas del sector servicios de tal
manera que, la forma cdmo se recolecto la informacion, permitieron analizar e
interpretan los acontecimientos dentro de su propio contexto. Para dar mayor
nivel de cientificidad se aplicé el método propuesto por Consuegra (2006), en
los siguientes términos:

a) Validez de contenido: esta orientado a la reflexion, el pensamiento
profundo para la toma de conciencia mediante una conversacion y
entendimiento del discurso, para la construccion de argumentos que sustente
la teoria; b) Validez cognitiva: Se sustenta en la viabilidad para evidenciar la
capacidad creadora y los procesos subjetivos inteligentes, de pensamiento y
reflexion, ajustados a las condiciones y caracteristicas especificas que se
requieren; c) Validez ecoldgica: Tiene como objeto el uso contextual de la
estrategia 0 accion seleccionadas, permitiendo conocer si todos los procesos
que ocurren durante la construccion de la tesis se desarrollan en términos
deseados; d) Validez de juicio: Esta pericia metodologica considera todos los
aspectos de tipo afectivo, social y cultural de los informantes claves, que
pudieran ser de significativa importancia para validar dicho juicio.

En relacion con la fiabilidad esta basada la interpretacion y el entendimiento

enlazandose para desarrollar un proceso de construccion del conocimiento
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gue no pretende inducir generalizaciones, sino explicar lo particular. Entonces
la fiabilidad hermenéutica permite “reducir de manera mas eficaz las
amenazas de la confiabilidad interna, que en este caso es por medio de una
filmadora, lo cual facilita la velocidad y la repeticién de la entrevista para su
posterior descodificacion de voz a texto” (Simancas, 2019: 121). La ordenacioén
y analisis de informacion constituye una fuente de informacion primaria sobre
hechos importantes, determinantes de la realidad, evidenciando coincidencias
a partir de diferentes apreciaciones sobre el mismo fenémeno, dandole asi
valor y autenticidad a la investigacion.

En relacién con la fiabilidad, la investigadora se apoy6 en el postulado de
Trujillo, Naranjo; Lomas y Merlo (2019) afirman que la confiabilidad se sustenta
en “la forma detallada cada uno los acontecimientos durante el intercambio de
juicios, considerando la mayor similitud con varios autores, informantes de la
comunidad en cuestién y el aporte de los investigadores” (p.95). De alli, que el
grado de confiabilidad cientifica esta dado por la definicion exacta de las
categorias, las grabaciones en audio, los cuales constituyeron elementos
claves para hacer la investigacion creible y confiable. Ahora bien, para

asegurar el nivel la confianza se aplica la auditoria de confiabilidad:

En este caso, un investigador externo examina tanto el proceso como el
producto de la investigacion. Al examinar el proceso, el auditor pude dar
fe de la confiabilidad si el proceso siguid las pautas teéricas y
metodoldgicas esenciales. Al evaluar el producto atestigua si tiene apoyo
en las evidencias recabadas y es internamente coherente; sobre esta
base, certifica la confiabilidad (Rojas, 2010: 169).

Se infiere entonces que, examinar la investigacion mediante la auditoria
constituye una accion rigurosa que determina el grado de confianza del disefio
metodolégico de captacion, registro y analisis de la informacién, alli se
confirma el poder de sintesis y reconstruccion del investigador durante el
proceso d estudio. En tal sentido, el estudio fue sometido a un proceso de

auditoria realizado por expertos (se seleccionaron tres (03) docentes-
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investigadores con titulo de doctorado Yy experiencia comprobada en la
evaluacion de tesis doctorales, asi como, experticia como tutores de
investigaciones cientificas de quinto nivel), el cual tuvo acceso al cuerpo
tedrico, metodologico, videos, grabaciones, registros con el objeto de emitir
juicio cientifico acerca del proceso y hallazgo inferidos acerca del fenémeno
estudiado. En consecuencia, cada experto emiti0 una constancia de
certificacién de confiabilidad (Ver Anexo C).

3.8 Fases sistematicas para el andlisis de la informacion

Los cddigos obtenidos en el proceso dialéctico con los informantes clave
se sometieron a un analisis riguroso previamente establecidos; en ese sentido,
se debe considerar dos aspectos basicos: a) la organizacion de los datos; b)
la descripcidn, en consecuencia, se genera una aproximacion para establecer
semejanzas, diferencias o contraposiciones que permita producir informacion
relevante para gestar el nuevo conocimiento a través de dimensiones
vinculadas a la realidad estudiada.

Dentro de este contexto se utilizé la categorizacién, la triangulacion,
contrastacion y la teorizacién para interpretar los registros de informacion
obtenida desde la realidad estudiada en las voces de los informantes clave
tomada de la entrevista en profundidad. En este orden de ideas, se presentas
tres (3) momentos dentro de este proceso intelectivo de analisis a la
informacién obtenida.

3.8.1 Categorizacion

Para toda investigacién es necesario que se establezcan las respectivas
categorias, ya sean de caracter tedrico o empirico dado que las mismas son
las que facilitan los procesos de arquitectura, elucidacion, analisis del
significado del objeto de estudio (Simancas, 2019: 122). Este proceso consta
en la depuracion, organizacion y precios de los cédigos enunciados por los

informantes clave. Los pasos que describen este proceso son:
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(a) Transcribir en detalle la informacion primaria o protocolar en los dos
tercios derechos de las paginas enumeradas, al igual que las lineas; esta
numeracion facilitara las referencias posteriores; (b) dividir los contenidos
en unidades tematicas, es decir, en parrafos o conjunto de péarrafos que
expresen una idea o concepto central; (c) categorizar con un término o
expresion la idea central de cada unidad tematica, esta categoria se
ubicara en el tercio izquierdo de la pagina; (d) si hay categorias que se
repiten y algunas tienen propiedades o atributos diferentes, se le asigna
una Subcategoria que puede ser alguna dimensién, atributo, propiedad,
condicién o consecuencia importante (Martinez, 2009 126).

El propdsito de este proceso es resumir el contenido de la informacion en
conceptos més faciles de manejar y relacionar, conceptos que privilegien lo
mas valioso de los contenidos primarios, lo que mejor los describa. De igual
forma, la develacion de las categorias como via para abordar la sustantividad
fenoménica permite que dentro de la postura del citado autor se creen
escenarios significativos para la interpretaciéon de la realidad investigativa
amparada en un pensamiento epistémico para llevar la evaluacion tedrica a
puntos mas precisos dentro de las dimensiones y categorias.

3.8.2 Triangulacién

El proseo de triangulacion es la accién de “reunion y cruce de toda la
informacion pertinente al objeto de estudio surgida en una investigacién por
medio de los instrumentos correspondientes, y que en esencia constituye el
corpus de resultados de la investigacion” (Cisterna, 2003: 22). Por ello, la
triangulacion de la informacién es un acto que se realiza una vez que ha
concluido el trabajo de recopilacion de la informaciéon. El cruce de la
informacion se efectué mediante la triangulacion de datos a partir del discurso
de los informantes clave.

Bajo la mirada de Urbano (2016) la triangulacion se utiliza mas de un
esquema teorico, teoria o desarrollo conceptual unitario para interpretar los
resultados, esta categoria es generalmente la forma mas conocida. Este
momento permite interpretar la informacion, compararla y contrastarla desde

dimensiones ontoldgicas, epistemologicas, axioldgicas donde destaca la
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integralidad y flexibilidad en el proceso de encuentro con los hallazgos del
estudio.

3.8.3 Teorizacion

La teorizacion surge de la actividad mental del investigador en la cual se
percibe, contrasta, compara, agrega Yy ordena categorias o grupo de
categorias derivadas de las entrevistas a los informantes claves, y se
establecen nexos y relaciones entre los hechos registrados en el contexto de
una situacion (Meza, 2016). En el contexto expuesto por el autor, es
determinante establecer una conexién estratégica entre las categorias y el hilo
tedrico de la investigacion. Ademas, esta accién trata de “integrar en un todo
coherente y logico los resultados de la investigacion en curso, mejorandolo con
los aportes de los autores resefiados en el marco teorico-referencial después
del trabajo de contrastacion” (Martinez, 2006: 14).

El propdsito de este proceso es resumir el contenido de la informacion en
conceptos més faciles de manejar y relacionar, conceptos que privilegien lo
mas valioso de los contenidos primarios, lo que mejor los describa. Por otra
parte, se tiene que el proceso de teorizacion “implica interpretar los datos para
gue puedan ser conceptualizados, conceptos que son relacionados como una
representacion tedrica de la realidad” (Sadin, 2003: 64). La teoria resultante
no sélo puede usarse para explicar la realidad, sino que sirve de guia para la
accion, representando una manera mas sistematica de construir, sintetizar e
integrar el conocimiento.

En el presente estudio, se usa la mencionada técnica para interpretar la
informacion obtenida en funcion a la metagerencia como enfoque para la
competitividad desde la Vision axiocultural de las empresas del sector
construccion. Por ello, la teorizacién es un acto que se realiza una vez que ha
concluido el trabajo de recopilacion de la informacion.

Ahora bien, como ilustracion holistica metodologica la figura 09 identifica el
arte investigativo del pensamiento ontoepistemoldgico de la investigadora para

abordar los epistemes, acontecimientos y opiniones de los informantes con el
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objeto de generar un nuevo conocimiento sobre la metagerencia y

competitividad desde la Vision axiocultural de las empresas de servicio.

Arte Investigativo del Pensamiento Ontoepistemologico

(Diseio Holistico de la Investigacion)

Escenario |

i
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i
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Figura 9. Disefio metodoldgico holistico de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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ESCENARIO IV
INTERPRETACION Y COMPRENSION DE LOS SIGNIFICADOS

Este escenario se dedica a la ardua tarea de desentrafar los significados
subyacentes en los datos recabados durante la investigacion, a través de un
riguroso proceso de analisis cualitativo, se busca develar las categorias
emergentes que dan cuenta de la complejidad y riqueza de los fenbmenos
estudiados, para generar un constructo tedérico de metagerencia vy
competitividad empresarial desde la vision axiocultural de las empresas de
servicio en el municipio Barinas del estado Barinas. Esta seccion se
fundamenta en un enfoque metodoldgico que combina elementos narrativos,
explicativos e interpretativos, con el propdsito de construir una comprensiéon
holistica de los datos.

Para lograr este cometido fue necesario conocer los axiomas que se
desarrollaron en las actividades relacionadas con didlogos abiertos a través de
la entrevista efectuada. De tal manera, que la metodologia utilizada consistié
en el establecimiento de una entrevista bajo un clima de confianza que permitio
el intercambio con los informantes clave, sus enfoques edificando la
interpretacion desde las bases de su creencia, valores, vision y perspectiva
gerencial. Vale subrayar que la interpretacion de los significados se lleva a
cabo cuando:

Se comprende e interpreta, la informacion discursiva que fundamenta y
refleja la realidad relatada a viva voz por los informantes donde se
puntualiza lo que se debe comunicar de forma indiscutible manteniendo
el contexto natural. De tal modo, que se genera el proceso dialectico
interno donde el investigador se auto interroga para interpretar
considerando la interrogante en funcion de si se ha explicado la realidad
tal cual los informantes la han presentado en los relatos de cada
entrevista, a la vez que se conjugan considerando si estdn todos los
elementos que el lector desea conocer y saber; asi como si en la
investigacion se interpreta detalladamente cada tema investigado (Nufiez,
2023:241).
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De esta manera, la investigacion se efectué bajo un andlisis de las
respuestas dadas de manera dialéctica, en este caso, permitiendo recoger la
informacion del acontecer y del desempefio profesional de actitudes de los
informantes clave, dando cada uno las versiones de los hechos de acuerdo a
sus criterios y puntos de vista, tratando de ser los mas objetivos posibles;
permitiendo darle respuesta a los propdsitos propuestos; asumiendo una
postura bajo el enfoque pluralismo epistemoldgico; lo que se tomd como
referente del nivel cognitivo de los sujetos; asi como los elementos axiol6gicos
gue se entrelazan en la accion diaria de los grupos sociales.

Ahora, nos adentraremos en la fase crucial de analisis e interpretacion de
dicha informacion, con el objetivo de develar los significados subyacentes y
construir un marco teérico sélido que respalde nuestras conclusiones. Para
este escenario se logré que
al interactuar con los informantes (gerentes destacados de cinco (05)
empresas de servicios que laboran en el municipio Barinas del estado Barinas)
con una amplia experiencia en el campo gerencial caracterizados como IC-1,
IC-2,IC-3,IC-4y IC-5.

4.1 Construyendo la matriz del contenido de la informacién (Proceso de
categorizacion)

La tipificacion consiste en clasificar la informacién por categorias de acuerdo
a criterios teméticos referidos a la busqueda de significados. Todo ello, para
escuchar desde su cotidianidad su percepcién de la realidad vivida desde sus
propias voces, con toda la rigurosidad que amerita el caso, organizando la
informacion sistematicamente en matrices, que se desprenden en base a la
informacion sustraida de cada uno de los dos (2) bloques tematicos, a traves
de la extraccion textual de las ideas representativas de la nocion de la realidad,
desde la perspectiva de los sujetos significantes como productos y productores
de la realidad social. Entonces, la categorizacion, entendida como la
organizacion de los datos, constituye un puente crucial entre la recoleccion de

informacion y su interpretaciéon. Al agrupar los datos en categorias
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significativas, se facilita la identificacion de patrones, tendencias y relaciones
subyacentes.

Desde el enfoque metodologico, la principal importancia de la
categorizacion reside en su capacidad para revelar la estructura subyacente
de los datos. Es decir, al agrupar la informacion en categorias, se pueden
identificar las dimensiones clave del fendmeno estudiado para establecer
relaciones entre ellas. Para lograr estos cometidos la investigadora se basa en
la propuesta metodologia de Simancas (2019), sobre el proceso de

categorizacion:

Dentro de cada matriz, uno de los aspectos identificados se conoce como
el texto o corpus de la entrevista. Dentro de la columna del texto se
presenta la sintesis de lo emergido del didlogo con los entrevistados,
como producto de una revision detallada en la orientacion de la basqueda
por unir los hilos que entretejen la realidad concebida por cada informante
clave, en un intento por construir su cosmovision desde la posicion
ocupada dentro del escenario de la realidad. Corpus este, de que se
desprenden las diversas Categorias, que surgen producto de la capacidad
de comprension y de la creatividad de la investigadora dentro de un
proceso de identificacion y conexion con el pensamiento de cada
informante clave, de la realidad objeto de estudio y de los referentes
tedricos de la investigacion (Simancas: 2019: 127).

Por la razén expuesta, fue necesario iniciar la interpretacion desde una
perspectiva que tomé dos caminos metodolégicos, entre ellos: (1) lo dialéctico
involucrando los aspectos relacionados con lo cognitivo y la actividad que
ejecuta, es decir, parte de la experiencia y el conocimiento para la ejecucion
de las actividades y; (2) lo estructural que involucra el trabajo de campo, los
cuales constituyeron los aportes de las acciones que comprendieron la
expresion verbal, pensamiento logico, creatividad y organizacion reunidos por
la investigadora para poder disefiar y distribuir la informacion de manera
coherente y eficaz; partiendo de la simbiosis entre quienes se encuentran
inmersos en la investigacion. La figura 10 identifica los elementos esenciales

del proceso de categorizacion.
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Figura 10. Disefio de espiral del proceso de categorizacion
Fuente: Elaboracion propia (2025).




4.2 Proceso de Categorizacion

Tabla 4

Categorizacion de Metagerencia

Categoria: Metagerencia

Nucleo de andlisis:

Sub-categoria: Pensamiento gerencial estratégico
ADN organizacional

IC-1

Proposicion: 1) ¢Desde su experiencia gerencial, puede explicarnos qué papel juega la cultura organizacional en la toma de
decisiones, en la forma en que se comparte la informacion, la motivacion y la estructura de la empresa?

...La cultura participativa, es decir, si tu aplicas una cultura de
participacion en la empresa puedes mejorar la comunicacién y el
flujo de informacién entre los empleados y la gerencia, facilita la
toma de decisiones informadas, un estado de confianza,
responsabilidad y eficacia en cada uno de los trabajadores, se
establece una convivencia productiva de valoracién, recompensa e
incentivos de formacién continua...

Cultura de participacion en la empresa
puedes mejorar la comunicacion y el flujo
de informacion entre los empleados y la
gerencia, facilita la toma de decisiones
informadas, una convivencia productiva
de valoracién, recompensa e incentivos
de formacién continua.

IC-2

...Una cultura de alta confianza y empoderamiento, las decisiones
se toman de manera mas descentralizada y participativa, una
cultura abierta y transparente, la informacién fluye libremente entre
los diferentes niveles de la organizacién, cultura positiva, basada
en valores compartidos...

Una cultura de alta confianza vy
empoderamiento, las decisiones se toman
de manera mas descentralizada vy
participativa, una cultura abierta, basada
en valores compartidos.

IC-3

...A través de los valores empresariales, la cultura organizacional
ayuda a crear un compromiso de impacto exclusivo ante un
personal, un modelo establecido o un patrén a seguir y cumplir
normas llenas de expectativas, acciones y resultados, la visién que
establece la empresa segun su estructura a nivel nacional...

Los valores empresariales, la cultura
organizacional ayuda a crear un
compromiso de impacto exclusivo, la
visién que establece la empresa segun su
estructura a nivel nacional.

IC-4

...Un trabajo con los valores de desarrollo (confianza y creatividad),
COmMOo SOMOoS una empresa que presta servicio de automotriz para
compafiias y aseguradoras estoy pendiente de los valores de
control (eficacia y calidad), entonces, siempre utilizo decisiones
informadas buscamos la calidad de la decision...

Un trabajo con los valores de desarrollo
(confianza y creatividad), los valores de
control (eficacia y calidad), entonces,
siempre utilizo decisiones informadas
buscamos la calidad de la decision.

IC-5

...Es como el ADN de nuestra empresa, al compartir los valores y
objetivos de la empresa, los empleados se sienten mas
involucrados y empoderados para tomar decisiones que estén
alineadas con nuestra vision, define nuestra identidad, guia
nuestras acciones y nos permite alcanzar nuestros objetivos...

Es como el ADN de nuestra empresa, al
compartir los valores y objetivos de la
empresa, los empleados se sienten mas
empoderados para tomar decisiones que
estén alineadas con nuestra vision.




Tabla 4. Cont.

Categorizacion de Metagerencia

Categoria: Metagerencia
Sub-categoria: Pensamiento gerencial estratégico
Nucleo de andlisis: Planificacion participativa
Proposicion: 2) ¢Nos puede describir el proceso de planificacion participativa que se utiliza en su empresa para desarrollar el plan
estratégico, qué impacto ha tenido en la participacion y el compromiso de los empleados?
...Nuestro proceso de planificacion estratégica se caracteriza por | Un enfoque altamente participativo,
IC-1 un enfoque altamente participativo, perspectivas a través de | perspectivas a través de talleres,
talleres, encuestas y sesiones, esfuerzo colectivo que refleja las | encuestas y sesiones, esfuerzo colectivo,
necesidades de toda la organizacién, los empleados se sienten | los empleados se sienten mas valorados y
mas valorados y motivados cuando sus ideas son escuchadas y | motivados cuando sus ideas son
consideradas... escuchadas.
...Con talleres de co-creacién donde equipos multidisciplinarios, A | Con talleres de co-creacion donde
IC-2 través de dinamicas colaborativas y herramientas digitales, | equipos multidisciplinarios, A través de
facilitamos la generacion de ideas y la construccién conjunta de la | dinamicas colaborativas y herramientas
visién a largo plazo... digitales.
...Un liderazgo auténomo bajo una directriz ejemplar de conceptos | Un liderazgo autbnomo bajo una directriz
IC-3 de crecimiento personal independiente, a través de la creatividad y | ejemplar, a través de la creatividad y
conocimiento propio, los valores axiolégicos como la transparencia, | conocimiento  propio, los  valores
honestidad, rendicion de cuentas, con satisfaccion empatia y | axiolégicos como la transparencia,
disciplina el trabajo que se esté realizando, los gerentes y | honestidad, rendicion de cuentas, con
empleados... satisfaccion empatia y disciplina.
...Iniciarevisando los antecedentes anteriores de logros, paraluego | La gerencia plantea una visién de
IC-4 fijar las nuevas metas, la gerencia plantea una vision de | comportamiento de la demanda del
comportamiento de la demanda del servicio, entonces hago uso del | servicio, entonces hago wuso del
pensamiento estratégico valorando la inflacién, los problemas | pensamiento estratégico valorando Ila
politicos, la economia del pais la importancia del disefio de las | inflacién, los problemas politicos, la
estrategias... economia del pais.
...Involucra a todos los empleados en la definicion y ejecucion de | Involucra a todos los empleados en la
IC-5 nuestra  estrategia, estableciendo objetivos claros vy | definicibn y ejecuciébn de nuestra
comunicandolos a todo el equipo. Luego, formamos grupos de | estrategia, formamos grupos de trabajo
trabajo multidisciplinarios que generan ideas innovadoras, se | multidisciplinarios que generan ideas
integran en un plan estratégico, fomenta un mayor sentido de | innovadoras, se integran en un plan
pertenencia, aumenta la creatividad y la colaboracion... estratégico...




Tabla 4 Cont.

Categorizacion Metagerencia

Categoria: Metagerencia

Sub-categoria: Vision Compartida
Nucleo de analisis: Decisiones en consenso

IC-1

.. Un ambiente de colaboracién y confianza mutua, donde cada
miembro se siente valorado y su opinién son tomados en cuenta,
hemos logrado identificar soluciones mas innovadoras y completas,
que a menudo superan las expectativas iniciales, enfrentado algunos
desafios en el camino. Uno de los principales es el tiempo que
requiere alcanzar un consenso...

Proposicion: 3) ¢Qué ventajas y desafios ha encontrado su equipo al tomar decisiones por consenso?

Hemos logrado identificar soluciones mas
innovadoras y completas, que a menudo
superan las  expectativas iniciales,
enfrentado algunos desafios como el
tiempo que requiere alcanzar un consenso.

IC-2

..Se exploren diversas perspectivas y se identifiquen soluciones méas
creativas y completas. Ha fortalecido la cohesion del equipo, ha
mejorado las relaciones interpersonales, al promover Ia
comunicacion abierta y el respeto por las diferentes opiniones. Otro
desafio es garantizar que todas las voces sean escuchadas, ha sido
especialmente (til para abordar proyectos complejos...

Ha fortalecido la cohesion del equipo, ha
mejorado las relaciones interpersonales, al
promover la comunicacion abierta, desafio
es garantizar que todas las voces sean
escuchadas, ha sido especialmente (til
para abordar proyectos complejos.

IC-3

..Se aplica el conocimiento, profesionalismo, ética y valores
axioldgicos, enlazados con la comunicacion y respeto total, para asi
poder llegar a una solucion productiva, parte del proceso a
experimentar con gran liderazgo grupal el poder llegar al punto clave
el encontrar una claridad, haciendo entender que la responsabilidad
es general y es compartida...

Se aplica el conocimiento, profesionalismo,
ética y valores axiolégicos, enlazados con
la comunicacién y respeto total, para asi
poder llegar a una solucién productiva con
gran liderazgo grupal.

IC-4

...El fortalecimiento del empoderamiento organizacional del
trabajador, la generacién de valor agregado para el trabajo, el
desafio es la falta de conocimiento en areas especificas y segundo
la unificacién de criterios de tiempo y espacio...

Empoderamiento organizacional del
trabajador, la generacion de valor
agregado, el desafio es la falta de
conocimiento y segundo la unificacion de

criterios de tiempo y espacio.

IC-5

...Un aumento significativo en la calidad de nuestras decisiones, esto
ha fomentado una mayor innovacion y creatividad. Sin embargo, el
proceso de consenso puede ser mas lento y requiere de una gran
inversion de tiempo, especialmente cuando los intereses de los
miembros son divergentes...

Aumento significativo en la calidad de
nuestras decisiones, el proceso de
consenso puede ser méas lento y requiere
de una gran inversion de tiempo,
especialmente cuando los intereses de los
miembros son divergentes.




Tabla 4. Cont.

Categorizacion de Metagerencia

Categoria: Metagerencia

Sub-categoria: Vision compartida
Nucleo de andlisis: Vision personal y general

|

IC-1

...Utilizamos un lenguaje claro y conciso al comunicar nuestra

vision, evitando jerga técnica y asegurando que sea accesible para
todos los niveles de la organizacion, hemos desarrollado
programas de capacitacion, reconocemos y celebramos los logros
individuales y colectivos que contribuyen al avance de la vision, a
través de indicadores clave de desempefio...

Proposicion: 4) ¢Como se asegura de que la vision de la empresa sea compartida y comprendida por todos los empleados,
independientemente de su funcion o nivel jerarquico?

Hemos desarrollado programas de
capacitacién, reconocemos y celebramos los
logros individuales y colectivos que
contribuyen al avance de la vision, a través
de indicadores clave de desempefio.

IC-2

...Fomentamos la participacién activa de los empleados en la
construccion y comunicacién de la vision. Organizamos talleres y
sesiones donde todos tienen la oportunidad de aportar sus ideas
los lideres de equipo en la tarea de comunicar la vision a sus
colaboradores directos, la visibn se convierte en un proyecto
colectivo y no solo en una imposicion desde la alta direccion...

Fomentamos la participacién activa de los
empleados, organizamos talleres los lideres
de equipo en la tarea de comunicar la visién
se convierte en un proyecto colectivo.

IC-3

...Una vision de aprendizaje a diario con cada experiencia laboral,
entre el aporte y crecimiento emocional personal y laboral, creamos
un equilibrio, proyectando la capacidad de cada uno en el sentido
de pertenecia, crecimiento a través del clima organizacional, ya
qgue influye y aumenta el nivel de compromiso motivacién y
satisfaccion laboral en cualquier empresa...

Una visién de aprendizaje a diario con cada
experiencia laboral creamos un equilibrio,
proyectando la capacidad de cada uno en el
sentido de pertenecia, crecimiento a través
del clima organizacional

IC-4

...Mediante la delegacion de responsabilidades al personal,
fomentando el liderazgo inspiracional, también lo Ilamamos
liderazgo coinspiracional para que se motiven como equipo, deben
asumir los riesgos como equipo de trabajo...

Mediante la delegacion de responsabilidades
al personal, fomentando el liderazgo
inspiracional, también lo llamamos liderazgo
coinspiracional

IC-5

...Comunicamos la visién de manera clara y concisa, utilizando un
lenguaje sencillo con ejemplos practicos, integramos la visién en
todos los aspectos de nuestra comunicacion interna, desde los
correos electrénicos hasta los materiales de capacitacion.
Finalmente, reconocemos y celebramos los logros individuales y
colectivos que contribuyen al cumplimiento de la vision...

Integramos la vision en todos los aspectos de
nuestra comunicacion interna, desde los
correos electronicos hasta los materiales de
capacitacion. Finalmente, reconocemos y
celebramos los logros.




Tabla 4. Cont.

Categorizacion de Metagerencia

Categoria: Metagerencia

Sub-categoria: Gestion del conocimiento
Nucleo de andlisis: Capital intelectual

...Ofrecemos capacitaciones y cursos tanto presenciales como en

Proposicion: 5) ¢ Qué estrategias, programas o iniciativas ha implementado para desarrollar el talento de sus empleados?

Ofrecemos capacitaciones y cursos tanto

reconocemos el esfuerzo y los logros de nuestros colaboradores,
creando un ambiente de trabajo que motiva y estimula el
crecimiento personal y profesional...

IC-1 linea. Estas oportunidades de aprendizaje continuo permiten a | presenciales como en linea. Estas
nuestros colaboradores adquirir nuevos conocimientos, la rotacion | oportunidades de aprendizaje continuo
interna, lo que permite a los empleados conocer diferentes areas | permiten a nuestros colaboradores
de la empresa y desarrollar una vision mas integral del negocio... adquirir nuevos conocimientos, la rotacién

interna
...Convertir el conocimiento de los empleados en el conocimiento | Convertir el conocimiento de los

IC-2 de la organizacion. La aparicion de nuevos productos y servicios | empleados en el conocimiento de la
esta directamente vinculada con el rendimiento creativo de las | organizacién, asesoramiento de lideres
personas, programas de mentoria que permiten a los empleados | experimentados, formacion. Plataforma
recibir orientacién y asesoramiento de lideres experimentados | de aprendizaje en linea.
formacién. Plataforma de aprendizaje en linea...

...Programas de orientacién, mentorias y entrenamientos para | Programas de orientacién y

IC-3 capacitar a los empleados a través de capacitaciones y formacién | entrenamientos para capacitar a los
en crecimiento, los lideres o gerentes han podido fomentar una | empleados a través de los lideres o
nueva cultura mas integrada estableciendo y viviendo los valores | gerentes han podido fomentar una nueva
de la empresa, dando oportunidad a los empleados de poder | cultura mas integrada estableciendo y
defenderse por sus propios medios en el contexto laboral... viviendo los valores de la empresa
...Aplicamos la rotacién del personal en areas clave para evaluar la | Aplicamos la rotacién del personal en

IC-4 estabilidad del equipo de trabajo y la continuidad del conocimiento, | areas clave para evaluar la estabilidad del
esto lo sostenemos con los valores de la empresa como. a) La | equipo, los valores de la empresa como.
excelencia que busca la maxima calidad en todas las actividades; | a) La excelencia que busca la maxima
b) Innovacion queremos... calidad en todas las actividades; b)

Innovacion
...Fomentamos la cultura del aprendizaje continuo mediante la
IC-5 creaciéon de grupos de estudio y comunidades de préactica, | Cultura del aprendizaje continuo mediante

la creacién de grupos de estudio y
comunidades de practica




Tabla 5. Cont.

Categorizacién de Competitividad

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Innovacion

Nucleo de andlisis: Elementos gerenciales de la cultura de innovacién

organizacién en general?

IC-1

...Hemos fomentado una cultura de aprendizaje continuo,
proporcionando a nuestros empleados acceso a recursos y
herramientas que les permitan desarrollar nuevas habilidades y
conocimientos. Esto incluye la suscripcion a plataformas de
aprendizaje en linea, la participacion en conferencias y seminarios,
y la creacién de grupos de estudio internos...

Proposicion: 1) ¢Qué acciones concretas ha tomado usted para fomentar una cultura de innovacidon en su equipo y en la

Cultura de  aprendizaje  continuo,
proporcionando a nuestros empleados
acceso a recursos Yy herramientas
suscripcion a plataformas de aprendizaje
en linea, la participacion en conferencias
y seminarios, y la creaciéon de grupos de
estudio.

IC-2

...Establecido mecanismos de reconocimiento y recompensa para
aquellos empleados que presentan ideas innovadoras y logran
implementarlas con éxito. Notros utilizamos la colaboracién entre
diferentes areas de la organizacion y hemos establecido alianzas
con socios externos para fomentar la innovacion abierta...

Establecidos mecanismos de
reconocimiento colaboracion entre
diferentes areas y hemos establecido
alianzas con socios externos para
fomentar la innovacion abierta

IC-3

...Nosotros aplicamos la integracion y participacion a la opinién de
cada individuo...

Nosotros aplicamos la integracién vy
participacion a la opinion de cada
individuo

IC-4

...Pensamiento de la colaboracion estratégica de trabajo que
facilita la interrelacion de experiencias entre la gerencia y los
niveles operativos minimizando recursos, tiempo y espacio en las
actividades criticas, el trabajo en equipo es crucial, esta sinergia de
cultura de trabajo genera un estado de confianza, responsabilidad
y eficacia, se establece una convivencia productiva de valoracién,
recompensa e incentivos de formacion continua...

Colaboracion estratégica de trabajo que
facilita la interrelacion de experiencias
entre la gerencia y los niveles operativos
sinergia de cultura de trabajo genera un
estado de confianza, responsabilidad y
eficacia.

IC-5

...Fomentamos la experimentacion y la toma de riesgos calculados,
celebrando tanto los éxitos como los aprendizajes de los fracasos.
Impulsamos la colaboracion entre diferentes areas de la empresay
fomentamos la conexién con el ecosistema emprendedor local.
Asimismo, invertimos en herramientas y tecnologias...

Fomentamos la experimentacion y la toma
de riesgos calculados, fomentamos la
conexion con el ecosistema emprendedor
local. Asimismo, invertimos en
herramientas y tecnologias.




Tabla 5. Cont.

Categorizacién de Competitividad

Categoria: Competitividad

Sub-categoria: Liderazgo empresarial
Nucleo de andlisis: Estrategia organizacional

en el mercado?

Proposicion: 2) ¢ Desde su experiencia gerencial cuales estrategias pueden desarrollarse para mantener una ventaja competitiva

...Puedes utilizar la Innovacién constante, esto implica no solo el

La Innovacion constante, esto implica no

IC-1 desarrollo de nuevos productos y servicios Ultimas tendencias del | solo el desarrollo de nuevos productos y
mercado y las tecnologias emergentes para identificar nuevas | servicios Ultimas tendencias, estrategia
oportunidades de negocio. Otra estrategia organizacional es | organizacional es excelencia en el servicio
excelencia en el servicio al cliente... al cliente.

...Como estrategia utilizo la construir relaciones solidas con los | Construir relaciones solidas con los

IC-2 clientes, personalizar la experiencia de compra, establecer canales | clientes, personalizar la experiencia de
de comunicacion efectivos para conocer las opiniones y | compra, establecer canales, la formula
sugerencias de los clientes. Yo sugiero la formula 1+D, para | I+D, para fortalecer la competitividad,
fortalecer la competitividad, también te recomiendo el | también te recomiendo el
empoderamiento de los empleados... empoderamiento de los empleados.
...Una mejor calidad de servicio, en tiempos récord segun la | Una mejor calidad de servicio, en tiempos

IC-3 planificacién y cronogramas de ejecucién establecidos... récord segun la planificaciébn y

cronogramas de ejecucion establecidos
...La responsabilidad, la segunda la capacidad de adaptacién | La responsabilidad, la segunda Ila

IC-4 motivado a los problemas del pais, la economia y la competencia | capacidad de adaptacién, Luego Ila
desleal de otras empresas. Luego la calidad del servicio que | calidad del servicio que prestamos.
prestamos...

...Fomentar una cultura de innovacién constante, incentivando la | Fomentar una cultura de innovacion

IC-5 constante, invertir en la calidad de los

generacion de nuevas ideas y la adaptacién a los cambios del
mercado. Ademas, es indispensable invertir en la calidad de los
productos y servicios, buscando la excelencia y la satisfaccion del
cliente. La construccion de una marca sélida, relaciones
estratégicas con proveedores y socios comerciales que aporten
valor a la empresa. La inversion en tecnologia y la digitalizacion de
los procesos, equipo humano altamente capacitado y motivado,
gue comparta los valores y objetivos de la organizacion...

productos y servicios, La construccion de
una marca solida, relaciones estratégicas
con proveedores y socios comerciales La
inversién en tecnologia y la digitalizacién
de los procesos equipo humano altamente
capacitado.




Tabla 5. Cont.

Categorizacién de Competitividad

Categoria: Competitividad

Sub-categoria: Mejora continua
Nucleo de andlisis: Productividad

Proposicion: 3) ¢ Desde su accionar gerencial cuales elementos organizacionales son importantes en la gestion de la productividad
en las empresas de servicios?

...La alineacion de los empleados con los objetivos de la empresa

La creacién de un ambiente de trabajo

IC-1 es esencial, la creacién de un ambiente de trabajo donde se valore | donde se valore el aporte individual y se
el aporte individual y se celebre el logro de metas comunes... celebre el logro de metas comunes.
...Desarrollar un seguimiento de los indicadores clave de | Seguimiento de los indicadores clave de
IC-2 desempefio son fundamentales, también, te sugiero que apiques | desempefio son fundamentales, también,
un a implementacién de sistemas de gestion de la calidad, asi | te  sugiero que apiques un a
como, aprovechar las ventajas de la tecnologia... implementacién de sistemas de gestion de
la calidad.
Habilidades y conocimientos en la
IC-3 ...Habilidades y conocimientos en la especializacion laboral, | especializacién laboral, acompafiado del
acompafiado del tiempo calidad y servicio prestado a través de los | tiempo calidad y servicio prestado a través
mantenimientos correctivos y preventivos... de los mantenimientos correctivos vy
preventivos.
...Entonces esa productividad la mido con la satisfaccion al cliente | La satisfaccion al cliente para el aumento
IC-4 para el aumento de los ingresos, ademds, la capacitacion del | de los ingresos, ademas, la capacitacion
personal es crucial para la productividad. La planificacién de las | del personal es crucial para la
tareas en funcién del tiempo y el uso 6ptimo de los recursos | productividad. La planificacién de las
materiales... tareas en funcién del tiempo.
La delegacion de responsabilidades y el
IC-5 ...La claridad en los objetivos y su alineacién con la estrategia | empoderamiento de los equipos, La

general de la empresa, La delegacion de responsabilidades vy el
empoderamiento de los equipos, La implementacion de
herramientas tecnolégicas adecuadas, la gestion del conocimiento
y la capacitacion continua del personal son vitales, medicién y
evaluacion del desempefio claro y transparente permite identificar
areas de mejora...

implementacion de herramientas
tecnoldgicas adecuadas, la gestion del
conocimiento y la capacitacion continua
del personal son vitales, medicién y
evaluacion del desempefio.




Tabla 5. Cont.

Categorizacién de Competitividad

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Mejora continua
Nucleo de anélisis: Calidad del servicio
Proposicion: 4) ¢ Cudles estrategias ha utilizado en su empresa para garantizar la consistencia en la calidad del servicio a todos
sus clientes?
...Estandares de servicio claro y medible. Estos estandares sirven | Estandares de servicio claro y medible
IC-1 como guia para todos los empleados y nos permiten evaluar el | hemos desarrollado manuales de
desempefio de manera objetiva. Ademas, hemos desarrollado | procedimientos detallados que describen
manuales de procedimientos detallados que describen los | los procesos a seguir en cada interaccion
procesos a seguir en cada interaccion con el cliente... con el cliente
...Aplicar sistemas de seguimiento y evaluacion de la satisfaccion
IC-2 del cliente. Realizamos encuestas periddicas para conocer la | Aplicar sistemas de seguimiento Yy
opinibn de nuestros clientes, hemos creado un bucle de | evaluacion de la satisfacciéon del cliente.
retroalimentacién constante entre los clientes y la organizacion, lo | Realizamos encuestas periddicas un
que nos permite adaptarnos a las necesidades cambiantes del | bucle de retroalimentacibn constante
mercado y mantenernos siempre un paso adelante de la | entre los clientes y la organizacion.
competencia...
...Supervision de los trabajos realizados, traslado directo de | Supervision de los trabajos realizados,
IC-3 personal gerencial a sitio, garantias en los tiempos establecidos... | traslado directo de personal gerencial a
sitio, garantias en los tiempos
establecidos
...Una cultura de calidad, es decir, desde el gerente hasta el | Una cultura de calidad, estamos
IC-4 personal de mantenimiento estamos pendiente de la cultura | pendiente de la cultura funcional que la
funcional que la experiencia del cliente durante los procesos del | experiencia del cliente durante los
servicio que prestamos, hay que considerar las expectativas del | procesos del servicio que prestamos.
cliente....
...Hemos establecido estandares de servicios claros y medibles, | Estandares de servicios claros y medibles,
IC-5 invertido en una capacitacion integral de nuestro personal, | invertido en una capacitacién integral,
enfocdndonos en desarrollar habilidades de comunicacion, | sistemas de medicidn y seguimiento de la
resolucién de problemas y orientacion al cliente. Asimismo, hemos | satisfaccion  del cliente, utilizando
implementado sistemas de medicidbn y seguimiento de la | encuestas y andlisis de datos para
satisfaccion del cliente, utilizando encuestas y andlisis de datos | identificar &reas de mejora
para identificar areas de mejora...




Tabla 5. Cont.

Categorizacién de Competitividad

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Mejora continua
Nucleo de andlisis: Satisfaccion del cliente

IC-1

...Sistema de medicion de la satisfaccién del cliente a través de

encuestas periddicas. Estas encuestas son enviadas a los clientes
después de cada interaccién, ya sea una compra, una solicitud de
servicio 0 una simple consulta. Las preguntas se centran en aspectos
clave de la experiencia del cliente, como la atencién recibida, la
resolucién de problemas y la calidad del producto o servicio...

Proposicion: 5) ¢Como mide y gestiona la satisfaccion del cliente en su empresa? ¢Qué acciones especificas se toman para
mejorar continuamente la experiencia del cliente y aumentar su lealtad?

|

A través de encuestas periédicas Las

preguntas se centran en aspectos clave
de la experiencia del cliente, como la
atencién recibida, la resolucibn de
problemas y la calidad del producto o
servicio...

IC-2

...Un programa de mejora continua basado en los resultados de las
encuestas y en las sugerencias de los clientes. Realizamos reuniones
periédicas con los equipos de atencion al cliente, la capacitacion del
personal, la mejora de los procesos y el desarrollo de nuevos
productos o servicios...

Un programa de mejora continua basado
en los resultados de las encuestas y en las
sugerencias de los clientes. Realizamos
reuniones periédicas con los equipos de
atencién al cliente, la capacitacion de la
persona

IC-3

...La capacidad de mantener la interrelacién entre cliente y empresa,
la comunicacion continua para ganar confianza, demostrando la
eficiencia sobre los trabajos realizados y creando un vinculo de
garantias laborales. Fidelidad y compromiso en la calidad y
organizacion de la empresa...

Comunicacion continua para ganar
confianza, demostrando la eficiencia
sobre los trabajos realizados y creando un
vinculo de garantias laborales. Fidelidad y
compromiso en la calidad

IC-4

...La capacitacion al personal en habilidades del servicio al cliente, la
comunicacién asertiva por ejemplo es clave. Utilizamos la
retroalimentacion de los reclamos, observaciones, opiniones, o
experiencia para la mejora continua del servicio, es decir, aplicando
estrategias de gestidn de satisfaccion del cliente...

La capacitacion al personal en habilidades
del servicio al cliente, la comunicacion
asertiva aplicando estrategias de gestion
de satisfaccién del cliente

IC-5

...Analizamos las resefias y comentarios en redes sociales y
plataformas de opiniébn. Hemos implementado programas de
capacitacidon para nuestros empleados enfocados en la atencién al
cliente y la resolucién de problemas. Asimismo, utilizamos tecnologias
como chatbots y sistemas de gestion de relaciones con, fomentamos
una cultura de orientacion al cliente...

Resefas y comentarios en redes sociales
y plataformas de opinion, Asimismo,
utilizamos tecnologias como chatbots y
sistemas de gestion de relaciones con,
fomentamos una cultura de orientacién al
cliente.




4.3 Triangulacién de la informacion

Una vez establecido el proceso de categorizacion, organizados los coédigos
axiales productos de la interaccion dialéctica con los informantes cargados de
experticia gerencial en el contexto de las empresas de servicio, la
investigadora, aplica el proceso de triangulacibn como fase cualitativa
fundamental para aumentar la validez y confianza de los hallazgos al combinar
el cruce de informacion. En efecto, al integrar diferentes tipos de datos, se
puede contrastar la informacion, lo que ayuda a identificar patrones, corroborar
hallazgos y reducir sesgos. Este proceso implica combinar diversas fuentes de
datos, como entrevistas con el objetivo de obtener una vision mas precisa del
fenomeno estudiado.

En ese caso la investigadora aplico la técnica de triangulacion de datos.
Esta pericia permite corroborar la informacion obtenida a través una entrevista,
la cual fue aplicada a los cinco (05) informante clave. Dentro de las bondades
de esta triangulacion se destaca que permite identificar posibles
contradicciones o0 inconsistencias en los datos, lo que obliga a los
investigadores a profundizar en el analisis y a buscar explicaciones
alternativas.

El disefio metodoldgico consisti6 en la construccibn de una matriz de
contraste de realidades encontradas donde se interceptan los codigos axiles
producidos en la categorizacion con el objeto de comparar y contrastar las
diferentes perspectivas de los expertos consultados, de esta forma se logra
identificar las dimensiones mas relevantes del fenémeno estudiado, asi como,
construir modelos conceptuales mas complejos y realistas. La triangulacion
también permite explorar la diversidad de significados de los informantes,
lo que enriquece la comprension del mundo social de las empresas de
servicios acantonadas en el municipio Barinas del estado Barinas. A
continuacion, se presenta la construccion metodolégica del proceso de
triangulacion de la informacion segun los codigos axiales develados en la

entrevista.
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Tabla 06

Matriz de realidades encontradas (Metagerencia)

Categoria: Metagerencia
Sub-categoria: Pensamiento gerencial estratégico

Proposicion 1: ¢Desde su experiencia gerencial, puede explicarnos qué papel juega la cultura organizacional en la toma de
decisiones, en la forma en que se comparte la informacion, la motivacién y la estructura de la empresa?

Nucleo de Codigo Axial Codigo Axial Cdédigo Axial Cdédigo Axial Cddigo Axial
Analisis Informante Informante Informante Informante Informante
IC-1 IC-2 IC-3 IC-4 IC-5

Cultura de El ADN organizacional
participacion en | Una_cultura de | Los valores | Un trabajo con | Es como el ADN | constituye un entramado de
la empresa | alta_confianza y | empresariales, | los valores de | de nuestra | politicas, normas, creencias de
puedes mejorar | empoderamiento, | la cultura | desarrollo empresa, al | los valores organizacionales

ADN la o las decisiones se | organizacional (conﬁa'nza y | compartir los que generan un ambient«_a de
comunicacién y | toman de manera | ayuda a crear | creatividad), los | valores y | confianza, empoderamiento

organizacional | el flujo de | mas un valores de | objetivos de la | para una convivencia productiva
informacion descentralizada 'y | compromiso control (eficacia | empresa, los | donde gerencia y empleados
entre los | participativa, una | de impacto | vy calidad), | empleados se | logran compartir un compromiso
empleados y la | cultura abierta, | exclusivo, la | entonces, sienten mas | alineado con la vison de la
gerencia, basada en | vision que | siempre utilizo | empoderados empresa, promoviendo un
facilita la toma | valores establece la | decisiones para tomar | ambiente donde la
de decisiones | compartidos. empresa informadas decisiones que | colaboracién, la co-creaciény la
informadas, segun su | buscamos la | estén alineadas | alineacion hacia un proposito
una estructura a | calidad de la | con nuestra | comun son fundamentales,
convivencia nivel nacional. | decision vision. permite que las decisiones y
productiva de acciones reflejen los principios y
valoracion, creencias compartidas.

recompensa e
incentivos de
formacion
continua.

Cultura de co-creacion
participativa
Valores de desarrollo

compartidos




Tabla 06 Cont.
Matriz de realidades encontradas (Metagerencia)

Categoria: Metagerencia
Sub-categoria: Pensamiento gerencial estratégico

Proposicion 2: ¢Nos puede describir el proceso de planificacion participativa que se utiliza en su empresa para desarrollar el plan
estratégico, qué impacto ha tenido en la participacion y el compromiso de los empleados?

Nucleo de Caodigo Axial Codigo Axial Cdédigo Axial Cdodigo Axial Codigo Axial
Anélisis Informante Informante Informante Informante Informante
IC-1 IC-2 IC-3 IC- 4 IC-5
uUn enfoque | Con talleres de | Un liderazgo | La gerencia | Involucra a todos
altamente co-creacién auténomo bajo | plantea una | los empleados en
Planificacién participat_ivo, donde_ _ eguig_ 0s | una directriz | visién . de Iq deﬂnicién y
participativa perspectivas a | multidisciplinarios, | ejemplar, a | comportamiento | ejecucién de
través de | A través de | través de la | de la demanda | nuestra
talleres, dinamicas creatividad vy | del servicio, | estrategia,
encuestas vy | colaborativas y | conocimiento entonces hago | formamos grupos
sesiones, herramientas propio, los | uso del | de trabajo
esfuerzo digitales. valores pensamiento multidisciplinarios
colectivo, los axiolégicos estratégico que generan
empleados se como la | valorando la | ideas
sienten mas transparencia, | inflacién, los | innovadoras, se
valorados y honestidad, problemas integran _en un
motivados rendicion  de | politicos, la | plan estratéqico,
cuando sus cuentas, con | economia del | fomenta un
ideas son satisfaccion ais. mayor sentido de
escuchadas. empatia y pertenencia,
disciplina aumenta la
creatividad

La planificacién es considerada
como una herramienta de

concertacion de  equipos
multidisciplinarios con sentido
de pertinacia organizacional
para la  definicion de
estrategias sustentadas en
discusiones colectivas. En el
ambito de las empresas de
servicios, la  planificaciéon
participativa fomenta la
creacion de un conocimiento
tacito y explicito que se integra
en un modelo de gestién mas
agil y adaptable

Planificacién participativa de la
complejidad




Tabla 06 Cont.
Matriz de realidades encontradas (Metagerencia)

Categoria: Metagerencia
Sub-categoria: Vision Compartida

Proposicion 3: ¢Qué ventajas y desafios ha encontrado su equipo al tomar decisiones por consenso?

Nucleo de Cédigo Axial Cadigo Axial Cadigo Axial Cdédigo Axial Cadigo Axial
Analisis Informante Informante Informante IC- Informante Informante
IC-1 IC-2 3 IC-4 IC-5
Hemos logrado | Ha fortalecido la | Se aplica el | Empoderamiento | Aumento
identificar cohesién del | conocimiento, organizacional significativo en
Decisiones en soluciones més | equipo, ha | profesionalismo, | del trabajador, la | la calidad de
consenso innovadoras _y | mejorado las | ética_y valores | generacion  de | nuestras
completas, que | relaciones axiolégicos, valor agregado, | decisiones, el
a menudo | interpersonales, | enlazados con | el desafio es la | proceso de
superan las | al promover la | la_ comunicacion | falta de | consenso puede
expectativas comunicacién y respeto total, | conocimiento y | ser mas lento y
iniciales, abierta, desafio | para asi poder | segundo la | requiere de una
enfrentado es garantizar que | llegar a una | unificacion  de | gran inversion
algunos todas las voces | solucion criterios de | de tiempo,
desafios como | sean productiva con | tiempo y | especialmente
el tiempo que | escuchadas, ha | gran liderazgo | espacio. cuando los
requiere sido grupal. intereses de los
alcanzar un | especialmente miembros  son
consenso. til para abordar divergentes.

proyectos
complejos

Las decisiones en consenso

son atribuidas para enfrentar
problemas complejos, dentro
sus bondades esta la cohesion
grupal, comunicacién abierta
que generan soluciones
innovadoras en la
organizacioén. Convirtiéndose
en un acto de interpretacion y
construccion de significados.
Los empleados de las
empresas de servicios, al
interactuar directamente con

los clientes, generan un
conocimiento tacito y
contextualizado que resulta

fundamental para la toma de
decisiones efectivas

Epistemologia de Inteligencia
colectiva




Matriz de realidades encontradas (Metagerencia)

Categoria: Metagerencia
Sub-categoria: Vision Compartida

Proposicion 4: ;Cémo se asegura de que la visién de la empresa sea compartida y comprendida por todos los empleados,

independientemente de su funcion o nivel jerarquico?

Nucleo de Caodigo Axial Cdédigo Axial Codigo Axial Cdodigo Axial Cédigo Axial
Analisis Informante Informante Informante Informante Informante
IC-1 IC-2 IC-3 IC-4 IC-5
Hemos Fomentamos la | Una visién de | Mediante la | Integramos la
Visiéon desarrollado participacion aprendizaje a | delegacién de | visibn en todos
personal y | brogramas _de | activa de los | diario con cada | responsabilidades | los aspectos de
general capacitacion, empleados, experiencia al personal, | nuestra
reconocemos y | organizamos laboral fomentando el | comunicacion
celebramos los | talleres los | creamos  un | liderazgo interna, desde
logros lideres de equipo | equilibrio, inspiracional, los correos
individuales y | en la tarea de | proyectando la | también lo | electrénicos
colectivos que | comunicar la | capacidad de | llamamos hasta los
contribuyen al | visién se | cada uno en el | liderazgo co- | materiales de
avance de la | convierte en un | sentido de | inspiracional capacitacion.
vision, a través | proyecto pertenecia, Finalmente,
de indicadores | colectivo. crecimiento a reconocemos Yy
clave de través del celebramos los
desempeiio. clima logros

organizacional

Dentro de las estrategias
organizacionales para
compartir la visiéon estan los
encuentros de capacitacion,
comunicar los logros,
reconociendo los avances en
las responsabilidades
asignadas

en contraste con las politicas o
metas. Esta  interconexion
fomenta un compromiso mas
profundo de los empleados y
alinea sus esfuerzos hacia un
objetivo comun. En las
empresas de servicios, donde
la interaccion con el cliente es
fundamental, una vision
compartida facilita la creacién
de experiencias personalizadas
y significativas.

Visiébn como co-creacién
Visién como brdjula ética
Liderazgo coinspiracional




Matriz de realidades encontradas (Metagerencia)

Categoria: Metagerencia
Sub-categoria: Gestién del conocimiento

Proposicion 5: ¢ Qué estrategias, programas o iniciativas ha implementado para desarrollar el talento de sus empleados?

Nicleo de Codigo Axial Cédigo Axial Caédigo Axial Caodigo Axial Cédigo Axial
Andlisis Informante Informante Informante IC- Informante Informante
IC-1 IC-2 3 IC-4 IC-5
Ofrecemos Convertir el | Programas de | Aplicamos la | Cultura del
Capital capacitaciones | conocimiento de | orientacion vy | rotacion del | aprendizaje
intelectual y cursos tanto | los empleados en | entrenamientos | personal en | continuo
presenciales el conocimiento | para capacitar | areas clave | mediante la
como en linea. | de la | a los | para evaluar la | creacién de
Estas organizacion, empleados a | estabilidad del | grupos de
oportunidades asesoramiento través de los | equipo, los | estudio y
de aprendizaje | de lideres | lideres 0 | valores de la | comunidades de
continuo experimentados, | gerentes han | empresa como. | préctica
permiten a | formacién. podido a) La excelencia
nuestros Plataforma  de | fomentar una | que busca la
colaboradores aprendizaje _en | nueva cultura | maxima calidad
adquirir nuevos | linea. mas integrada | en__todas las
conocimientos, estableciendoy | actividades; b)
la rotacion viviendo los | Innovacién
interna valores de la
empresa

El capital intelectual como activo
intangible puede traducirse en
una mejor administracién de los

conocimientos, habilidades,
experiencias y relaciones que
poseen las personas dentro de
una organizacion mediante
capacitaciones, rotacién interna,
grupos de  estudios en
basqueda de la excelencia e
innovacion. En las empresas de
servicios, donde el
conocimiento es el principal
activo, la gestion del capital

intelectual se centra en
capturar, compartir y
aprovechar este recurso

intangible para generar valor y

diferenciacion comietitiva

Rotacion del personal

Capital intelectual estructural




Matriz de realidades encontradas (Competitividad)

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Innovacion

Proposicion 1: ¢Qué acciones concretas ha tomado usted para fomentar una cultura de innovacion en su equipo y en la

organizacion en general?

Nucleo de Codigo Axial Codigo Axial Codigo Axial Cédigo Axial Cédigo Axial
Anélisis Informante Informante Informante Informante Informante
IC-1 IC-2 IC-3 IC-4 IC-5
Cultura de | Establecido Nosotros Colaboracion Fomentamos la
aprendizaje mecanismos de | aplicamos la | estratégica de | experimentacién
continuo, reconocimiento integracion vy | trabajo que |y la toma de
Elementos proporcionando | colaboracién participacion a | facilita la | riesgos
gerenciales de | a nuestros | entre diferentes | la_opinion de | interrelacién de | calculados,
la cultura de | empleados areas y hemos | cada individuo | experiencias fomentamos la
innovacion acceso a | establecido entre la gerencia | conexion con el
recursos y | alianzas con y los niveles | ecosistema
herramientas socios externos operativos emprendedor
suscripcidon ___a | para fomentar la sinergia de | local. Asimismo,
plataformas de | innovacion cultura de | invertimos en
aprendizaje en | abierta trabajo genera | herramientas y

linea, la
participacién en
conferencias y
seminarios, y la
creacion de
grupos de
estudio

un estado de
confianza,
responsabilidad
y eficacia.

tecnologias.

La innovacién es vista como la
interconexion de aprendizajes
continuos de integracion del
personal 'y la  gerencia
construyendo un ecosistema de
innovacion abierta. Los lideres
en empresas de servicios
juegan un papel crucial en la
creacién y el mantenimiento de
una cultura de innovacion,
fomentando un entorno donde la

experimentacion, la
colaboracién y el aprendizaje
sean valorados y
recompensados

Ecosistema de gestiébn de
conocimiento y aprendizaje
organizacional




Matriz de realidades encontradas (Competitividad)

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Liderazgo empresarial

Proposicion 2: ¢Desde su experiencia gerencial cuales estrategias pueden desarrollarse para mantener una ventaja competitiva

en el mercado?

Nuicleo de Cédigo Axial Cddigo Axial Cddigo Axial Cadigo Axial Cadigo Axial
Analisis Informante Informante Informante Informante Informante
IC-1 IC-2 IC-3 IC-4 IC-5
La __Innovacion | Construir Una mejor | La Fomentar una
Estrategia constante, esto | relaciones calidad de | responsabilidad, | cultura de
organizacional | implica no solo | sélidas con los | servicio, en | la segunda la | innovacion
el desarrollo de | clientes, tiempos récord | capacidad de | constante,
nuevos personalizar la | segln la | adaptacion, invertir en la
productos y | experiencia de | planificaciéon y | Luego la calidad | calidad de los
servicios compra, cronogramas del servicio que | productos y
Ultimas establecer de ejecucién | prestamos. servicios, La
tendencias, canales, la | establecidos. construccion de
estrategia formula 1+D, para una marca
organizacional | fortalecer la sélida,
es excelencia | competitividad, relaciones
en el servicio al | también te estratégicas con

cliente.

recomiendo el
empoderamiento
de los

empleados.

proveedores vy
socios
comerciales La
inversion en
tecnologia y la
digitalizacién de
los procesos
equipo humano
altamente
capacitado.

El liderazgo organizacional se
manifiesta bajo una estrategia

de calidad del servicio
constituido por la
responsabilidad y entrega en el
tiempo pactado con los clientes,
aunado a una constante
inversibn de las herramientas

tecnolégicas. Se centra en la

capacidad de adaptarse
rdpidamente a un entorno
dinamico, aprovechando al

maximo sus activos intangibles.
Estas estrategias deben ir mas
allh de la simple eficiencia
operativa y enfocarse en la
creacion de valor a largo plazo a
través de la innovacion, la
personalizacién y la
construccion de  relaciones
sélidas con los clientes.

Estrategias basadas en la
experiencia del cliente
Estrategias de  innovacion

abierta




Matriz de realidades encontradas (Competitividad)

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Mejora continua

Proposicion 3: ¢Desde su accionar gerencial cuales elementos organizacionales son importantes en la gestion de la productividad
en las empresas de servicios?

Nucleo de Codigo Axial Cdédigo Axial Caodigo Axial Cdodigo Axial Cdodigo Axial
Anélisis Informante Informante Informante IC- Informante Informante
IC-1 IC-2 3 IC- 4 IC-5
La creacion de | Seguimiento de | Habilidades vy | La satisfaccion | La delegacion de
Productividad un ambiente de | los indicadores | conocimientos | al cliente para el | responsabilidades
trabajo donde | clave de | en la | aumento de los | y el
se valore el | desempefio son | especializacion | ingresos, empoderamiento
aporte fundamentales, laboral, ademas, la | de los equipos, La
individual y se | también, te | acompafiado capacitacién del | implementacion
celebre el logro | sugiero que | del tiempo | personal es | de herramientas
de metas | apiques un a | calidad y | crucial para la | tecnoldgicas
comunes implementacién servicio productividad. adecuadas, la
de sistemas de | prestado a | La planificacién | gestién del

gestion de la

través de los

calidad.

mantenimientos

correctivos y
reventivos.

de las tareas en
funcion del
tiempo

conocimiento y la
capacitacién

continua del
personal son
vitales, medicién y
evaluacion del
desempefio.

La competitividad esta basad
en una productividad orientada

la satisfaccion del cliente
mediante el desempefio eficaz
y eficiente del personal,
considerando la
implementacion de sistemas
de gestion de calidad. la
productividad en las empresas
de servicios ha evolucionado
significativamente, En un
entorno cada vez mas digital y
centrado en el cliente, implica

no solo la eficiencia en la
entrega de servicios, sino
también la  calidad, la

personalizacién y la agilidad en
la respuesta a las demandas
del mercado.

Productividad basada en el
conocimiento

Productividad y experiencia del
cliente




Tabla 07. Cont.
Matriz de realidades encontradas (Competitividad)

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Mejora continua

Proposicion 4: ¢Cuales estrategias ha utilizado en su empresa para garantizar la consistencia en la calidad del servicio a todos

sus clientes?

Nucleo de Caodigo Axial Cdédigo Axial Codigo Axial Cdodigo Axial Cdodigo Axial
Anélisis Informante Informante Informante Informante Informante
IC-1 IC-2 IC-3 IC-4 IC-5
Estandares de | Aplicar sistemas | Supervisién de | Una cultura de | Estdndares de
servicio claro y | de seguimiento y | los  trabajos | calidad, servicios claros
Calidad del | medible hemos | evaluacién de la | realizados, estamos y medibles,
servicio desarrollado satisfaccion _del | traslado pendiente de la | invertido en una
manuales  de | cliente. directo de | cultura funcional | capacitacion
procedimientos | Realizamos personal que la | integral,
detallados que | encuestas gerencial a | experiencia del | sistemas de
describen los | periddicas un | sitio, garantias | cliente durante | mediciéon y
procesos a | bucle de | en los tiempos | los procesos del | seguimiento de

seguir en cada
interaccién con
el cliente

retroalimentacion
constante entre
los clientes y la
organizacién

establecidos

Servicio
prestamos

que

la satisfaccion
del cliente,
utilizando

encuestas y
analisis de datos
para __identificar
areas de mejora

Las estrategias de mejora
continua de calidad de servicio
han evolucionado hacia una
perspectiva mas holistica y
centrada en el cliente. Ya no se
limita a cumplir con estandares
minimos, sino que implica la
creacién de experiencias Unicas
y memorables que superen las
expectativas del cliente. En un
entorno cada vez mas
competitivo y digital, la calidad
del servicio se convierte en un
diferenciador clave, un factor
determinante de la lealtad del
cliente.

Sistema de gestion de calidad




Tabla 07. Cont.
Matriz de realidades encontradas (Competitividad)

Categoria: Competitividad
Sub-categoria: Mejora continua

Proposicion 5: ¢ Como mide y gestiona la satisfaccion del cliente en su empresa? ¢ Qué acciones especificas se toman para mejorar

continuamente la experiencia del cliente y aumentar su lealtad?

Nucleo de Caodigo Axial Cdédigo Axial Codigo Axial Cdodigo Axial Codigo Axial
Analisis Informante Informante Informante Informante Informante
IC-1 IC-2 IC-3 IC-4 IC-5
A través de | Un programa de | Comunicacién | La capacitacién | Resefas y
Satisfaccion del | encuestas mejora continua | continua para | al personal en | comentarios en
cliente periédicas Las | basado en los | ganar habilidades del | redes sociales y
preguntas se | resultados de las | confianza, servicio al | plataformas de
centran en | encuestas y en | demostrando cliente, la | opinion,
aspectos clave | las sugerencias | la  eficiencia | comunicacion Asimismo,
de la | de los clientes. | sobre los | asertiva utilizamos
experiencia del | Realizamos trabajos aplicando tecnologias
cliente, como la | reuniones realizados vy | estrategias de | como chatbots y
atencién periédicas con | creando un | gestiéon de | sistemas de
recibida, la | los equipos de | vinculo de | satisfacciéon del | gestion de
resolucién de | atencion al | garantias cliente relaciones con,
problemas y la | cliente, la | laborales. fomentamos una
calidad del | capacitacion del | Fidelidad y cultura de
producto 0 | personal compromiso orientacién al
servicio en la calidad cliente.

La gestion de satisfaccion al
cliente constituye una habilidad
organizacional centrada en el
intercambio de opiniones
asertivas entre la gerencia y los
clientes. En la era digital, los
clientes son méas exigentes y
estan mejor informados, por lo
que esperan experiencias
personalizadas de alta calidad
en cada interaccion. La
satisfaccion del cliente ya no se
limta a cumplir con las
expectativas basicas, sino que
implica la creacién de relaciones
duraderas basadas en la
confianza, la empatia y la co-
creacién de valor.

Satisfaccion del cliente como
precursor del éxito




4. 4 Proceso de contrastacién en el plano epistemologico

El proceso investigativo cualitativo tiene en su metodologia de comprension
de los significados la fase de contrastacion, esta pericia implica relacionar los
resultados que has obtenido con aquellos estudios previos que mencionamos
en el escenario Il de la investigacion o que estan presentes en la literatura
relacionada con el fendmeno estudiado. Esta comparacion permite identificar
similitudes, diferencias y nuevas perspectivas. Entonces podemos resefar

que:

Esta etapa consiste en relacionar y contrastar sus resultados con aquellos
estudios que se presentaron en el marco teérico referencial, para ver
como aparecen desde perspectivas diferentes y explicar mejor lo que el
estudio verdaderamente significa. Esto lleva hacia la reformulacion,
reestructuracion, ampliacibn o correccidon de construcciones teodricas
previas, logrando con ello un avance significativo en el area (Martinez,
2000: 263)

Esta fase de comparacion epistemoldgica se logra contrastar el nivel de
conocimiento de nuestros informantes con otros investigadores, ademas,
facilita evaluar la originalidad del trabajo y su contribucién al campo de
conocimiento. Aunado a ello, la contrastacidbn ayuda a contextualizar los
hallazgos, establecer conexiones con investigaciones anteriores, lo que
fortalece la validez y relevancia del estudio. Para dar mayor lucidez la figura
once (11) representa el proceso de contrastacion de esta investigacion.

Hilo interpretativo epistemolégico
AN
- N
Identificar  los Contrastar los Identificar las
significados elementos unidades tedricas
sobresalientes —» integradores > que darén origen a
en la con las la teorizacién
triangulacion referenciales

Figura 11. Recorrido del proceso de contrastacion
Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Tabla 08.

Matriz de contrastacion de la categoria: Metagerencia

Sub-categoria: Pensamiento gerencial estratégico

Nicleo de analisis: ADN organizacional

Cdédigo Axial Informante

Fundamentacion epistemoldgica

IC-1: Cultura de participacién en la empresa puedes
mejorar la comunicacién y el flujo de informacién entre
los empleados y la gerencia, facilita la toma de
decisiones informadas, una convivencia productiva de
valoracién, recompensa e incentivos de formacion
continua.

IC-4: Un trabajo con los valores de desarrollo
(confianza y creatividad), los valores de control
(eficacia y calidad), entonces, siempre utilizo
decisiones informadas buscamos la calidad de la
decision.

La cultura participativa se construye a través de
un conjunto de elementos claves de
participacion entrelazados entre si,
interdependientes; generador de valor, imitable,
no copiable, denominado cultura organizacional,
un activo intangible generador de valor
(Jaramillo y Pérez, 2020)

Los valores éticos y estéticos, estos estan
intrinsecamente vinculados al comportamiento
individual y social hacia la comunidad que
atienden, consiguiéndose en el estudio que la
ética (Simancas, 2019)

La Metagerencia sustenta el
pensamiento multidimensional que
se asume de una realidad compleja
entre el ambiente externo, estructura
y costumbres de la organizacion,
necesidades de capacitacion del
personal, reguerimientos de
tecnologia, promocién de los valores
como un gran conjunto de
conexiones ontolégicas que deben
ser atendida mediante la
transferencia de conocimientos.

Sub-categoria: Visién compartida

Nucleo de andlisis: Vision personal y general

IC-3: Una vision de aprendizaje a diario con cada
experiencia laboral creamos un equilibrio, proyectando
la capacidad de cada uno en el sentido de pertenecia,
crecimiento a través del clima organizacional.

IC-5: Integramos la vision en todos los aspectos de
nuestra comunicacion interna. Finalmente,
reconocemos y celebramos los logros.

Cuando todas las personas tienen una imagen
similar, les interesa que sea equitativa y no de
nadie en particular. Es decir, si se logras que la
vision personal se transforme en vision general
Cuando se logra esto se genera un fuerte vinculo,
esta conexion lleva de todos los integrantes del
equipo, grupo o comunidad a obtener mejores
resultados (Monroy, 2007).

Sub-categoria: Gestidn del conocimiento

Nucleo de andlisis: Capital intelectual

IC-2: Convertir el conocimiento de los empleados en el
conocimiento de la organizacion, asesoramiento de
lideres experimentados, formacion. Plataforma de
aprendizaje en linea.

IC-1: Ofrecemos capacitaciones y cursos tanto
presenciales como en linea. Estas oportunidades de
aprendizaje  continuo  permiten a  nuestros
colaboradores adquirir nuevos conocimientos.

Capacitar a una persona es darle mayor aptitud
para poder desempefiarse con éxito en el puesto.
En tal sentido, la capacitacion logra que el pefrfil
del trabajador se adecue a los conocimientos,
habilidades y conductas requeridas para el
puesto, adaptandolo a los permanentes cambios
que la tecnologia y el mundo globalizado exigen
(Mufioz, 2007)

Se trata de lograr un equilibrio que se
inicia en la visién personal y que
apunta hacia la construccién de una
vision compartida en la que todos se
sienten comprometidos, en los cuales
los valores individuales del ser, se

enfocan en razén de los
organizacionales.
El intercambio multidireccional y

multidimensional de la sabiduria
individual, grupal y organizacional
supone establecer valores entre los
actores sociales incluso compromiso
de bienestar colectivo mediante la
cooperacion tecnolégica e innovativa
de sus procesos de gestion




Tabla 09.

Matriz de contrastacion de la categoria: Competitividad

Sub-categoria: Innovacién

Nicleo de andlisis: Elementos gerenciales de la cultura de innovacién

Cdédigo Axial Informante

Fundamentacion epistemolégica

IC-2: Establecido mecanismos de reconocimiento
colaboracién entre diferentes &areas y hemos
establecido alianzas con socios externos para
fomentar la innovacién abierta.

IC-5: Fomentamos la experimentacion y la toma de
riesgos calculados, fomentamos la conexién con el
ecosistema emprendedor local.

La innovacion generadora de un cambio cultural
pretende préacticas gerenciales enmarcadas en
un contexto axiolégico de direccionalidad hacia
la mejora. un cambio efectivo en la cultura de
una organizacion pasa porque ésta reconozca la
inconveniencia de continuar actuando como en
el pasado y, porque se decida a trabajar con otra
vision y otros valores de cara al futuro (Araujo,
2010)

Reconocer el impacto de los planes
de innovacion pueden desarrollar las
empresas en funcion de sus
necesidades permite una sincronia al
generar herramientas para mejorar
las competencias a través de
capacitaciones innovadoras desde el
contexto del conocimiento como

Sub-categoria: Liderazgo empresarial

Nucleo de analisis: Estrategia organizacional

recurso estratéiico.

IC-2: Construir relaciones sdlidas con los clientes,
personalizar la experiencia de compra, establecer
canales, la formula I1+D, para fortalecer Ila
competitividad, también te recomiendo el
empoderamiento de los empleados.

IC-5: Fomentar una cultura de innovacién constante,
invertir en la calidad de los productos y servicios, La
construccion de wuna marca solida, relaciones
estratégicas con proveedores y socios

El liderazgo empresarial esta relacionado con la
estrategia organizacional establecida para ser
ente competente audaz en el mercado. Se
desprende un modelo de liderazgo que comulga
con las necesidades empresariales que ocupa la
vision del gerente moderno, cuyo interés es crear
procesos innovadores desde el conocimiento y la
tecnologia emergente (Valera, 2022).

El liderazgo se apunta en innovar en
los factores organizativos como las
estructuras duales, dotacion de
recursos, tomando en cuenta factores
externos como la rivalidad
competitiva, complejidad del entorno,
tecnologia, es evidente la necesidad
de posicionamiento del conocimiento
como centro de interés de la gerencia
postmoderna, cuyo enfoque responde

Sub-categoria: Mejora continua Nucleo de analisis

: Calidad del servicio

ala transcomileiidad

IC-1: Estandares de servicio claro y medible hemos
desarrollado manuales de procedimientos detallados
gue describen los procesos a seguir en cada
interaccion con el cliente.

IC-4: Una cultura de calidad, estamos pendiente de la
cultura funcional que la experiencia del cliente durante
los procesos del servicio que prestamos.

Teoria de la Coalineacion estratégica se basa: En
identificar y disefiar estrategias funcionales que
aporten valor a la organizacion, y que estas
estrategias se alineen a las necesidades de los
usuarios, personal e institucion, las estrategias
deben valorar todos estos aspectos, y deben
trazarse para ser cumplidas de manera
consecutiva (Marin y Cuartas, 2014).

En un mercado cada vez mas
competitivo, la calidad se convierte en
un factor diferenciador clave. Al
ofrecer un servicio de alta calidad, las
empresas pueden destacar entre sus
competidores y atraer a mas clientes




4.5 Hallazgos emergentes

Los hallazgos emergentes constituyen aquellos descubrimientos
inesperados y no previstos que surgen durante el proceso de categorizacion,
triangulacion y contrastacion, es decir, surgen de los datos recopilados en el
campo, en este caso desde la observacion y, trabajo de campo, y la entrevista
realizada a los informantes. Estos hallazgos pueden revelar conexiones que
no eran evidentes al inicio del estudio, por tanto, conducen a una comprension
mas profunda del fendmeno en cuestion. En nuestra investigacion fue crucial
identificar estos hallazgos de manera critica ya que son integrados de forma
directa en el constructo tedrico de metagerencia y competitividad empresarial
desde la vision axiocultural de las empresas de servicio en el municipio Barinas
del estado Barinas. La figura doce (12) y trece (13) identifican el espiral de

subcategorias emergentes.

. Rotacion del personal

Capital intelectual estructural

. _____ Vision como co-creacion
Visiébn como brajula ética
Liderazgo coinspiracional

Epistemologia de Inteligencia
colectiva

Planificacién participativa de la
complejidad

Cultura de co-creacion
participativa
------------- Valores de desarrollo
compartidos

" Metagerencia

Figura 12. Espiral de subcategorias emergentes (Metagerencia)
Fuente: Elaboracién propia (2025).
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Satisfaccién del cliente
como precursor del éxito

Sistema de gestion de
calidad

Productividad basada en el
conocimiento
Productividad y

experiencia del cliente

Estrategias basadas en la
experiencia del cliente
Estrategias de innovacion

abierta

Competitividad

Ecosistema de gestion de
conocimiento y aprendizaje
organizacional

Figura 13. Espiral de subcategorias emergentes (Competitividad).
Fuente: Elaboracién propia (2025).
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4.6 Constructo teoérico

METAGERENCIA 'Y COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DESDE LA
VISION AXIOCULTURAL DE LAS EMPRESAS DE SERVICIO EN EL
MUNICIPIO BARINAS ESTADO BARINAS.

y

I @ )
’ Liderazgo —l Crecimiento |
personal

e ‘
‘ i\
Organizacio’nw 1 i :
‘ ‘ - Integridad y f
o 5 Servicio 1
Compromiso y | ¢ A
Responsabilidad | | e

Metas

Proyeccién -
Creatividad -

COSMOVISION DE VIDAY ESENCIA EN IDENTIDAD
GERENCIAL

“Las PyMES constituyen un organismo vivo, su evolucion es guiada por una
brajula moral. La metagerencia cultiva su alma, la competitividad busca la
excelencia y la vision axiocultural la orienta hacia un futuro donde el éxito se
mide por el impacto positivo en la sociedad.

Villavicencio (2024)

Conexiones Ontoepistemoldgicas Tedricas

1. Presentacion.

2. Enfoque axiolégico, ontoepistemoldgico y social.

3. Mapa complejo: componentes del constructo teérico de metagerencia y
competitividad desde la visién axiocultural de las empresas de servicio.

4. Componentes emergentes de la metagerencia y competitividad desde la vision

axiocultural de las empresas de servicio.
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4.6.1 Presentacion

En el vertiginoso escenario empresarial contemporaneo, caracterizado
por la disrupcién tecnoldgica y la globalizacion, las compafiias tradicionales se
ven desafiadas por un nuevo paradigma: las organizaciones del conocimiento.
Esta realidad imprime grandes desafios al dirigir organizaciones cuya
potencialidad esta centrada en la mente humana y en las nuevas estructuras
organizacionales que develan procesos innovadores. Este contexto exige una
transformacion radical en los modelos de gestién, dando paso a la emergencia
de la metagerencia definida por la investigadora como: Un enfoque
empresarial integrativo de direccionamiento compartido centrado en un
Metaliderazgo para la competitividad gerencial con vision estratégica,
innovacion, gestion del conocimiento, aprendizaje continuo y responsabilidad
social.

El constructo tedrico parte de los hallazgos emergentes de nuestra
investigacion, proponemos un complejo argumentativo que sitia la mirada
axiologica en el corazén de la gestion empresarial, ademas, sostenemos que
los gerentes, al adoptar una perspectiva axiolégica, son capaces de construir
organizaciones mas resilientes, innovadoras y competitivas. Esta vision se
fundamenta en la idea de que los valores organizacionales, al alinearse con
los valores individuales, asi como, sociales, generan un sentido de propésito
compartido que fortalecen el compromiso de los colaboradores.

En este sentido, la metagerencia se presenta como una herramienta
esencial para impulsar la competitividad de las PyMES venezolanas. Al
trascender los enfoques tradicionales de gestion, la metagerencia permite a
las organizaciones desarrollar una ventaja competitiva sostenible basada en
el conocimiento, la innovacién y la capacidad de adaptacién al cambio.
Asimismo, al integrar los valores organizacionales en la toma de decisiones,
la metagerencia contribuye a construir una PyMES mas competitivas,

contribuyendo asi al desarrollo economico y social del pais.
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4.6.2 Enfoque axioldgico, ontoepistemoldgico y social

Las posturas filosoficas-cientificas que surgen de la intencionalidad del
estudio, permiten inferir como las PyMES del sector servicios construyen el
conocimiento y lo posicionan como su principal herramienta de gestidn, desde
la cotidianidad de sus operaciones, para la busqueda de la innovacion o
niveles de eficiencia que logren subordinar la gerencia tradicional.

Desde la mirada axiologica el constructo tedrico propone que las PyMES
de servicio construyan visiones que trasciendan los objetivos econémicos y se
alineen con valores universales como la justicia, la equidad, el respeto por el
medio ambiente. Asimismo, los valores compartidos son el cimiento sobre el
cual se construye una cultura organizacional sélida. En el contexto de la
metagerencia, los valores se conciben como creencias profundas que orientan
el comportamiento de los individuos y las decisiones de la organizacion. Al
fomentar una cultura de valores compartidos, las empresas de servicio crean
un ambiente de trabajo donde los colaboradores se sienten comprometidos, lo
que a su vez se traduce en una mayor productividad y satisfaccion del cliente.

Por su parte, la co-creacion participativa es una estrategia clave para
fortalecer la cultura organizacional para fomentar la innovacion. Al involucrar a
todos los colaboradores en la generacion de ideas y la toma de decisiones, las
empresas de servicio pueden aprovechar el talento y la creatividad de su
capital humano. Ademas, la co-creacion participativa permite a las
organizaciones adaptarse mas rapidamente a los cambios del entorno para
construir relaciones més solidas con sus clientes.

Vale decir, que la teorética propone un enfoque holistico que integra la vision
ética, los valores compartidos y la co-creacion participativa. Al adoptar este
enfoque, las empresas de servicio pueden construir una ventaja competitiva
sostenible basada en la confianza, la reputacién y la capacidad de generar un
impacto positivo en la sociedad. Otros criterios axioldgicos que pueden
enriqguecer este enfoque incluyen la transparencia, la integridad, la

responsabilidad social y la sostenibilidad.
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A partir de la cosmovisidn ontoepistemoldgica, nuestra investigacion se

centra en las PYMES venezolanas de servicio como unidades econdmicas
dinamicas, inmersas en un contexto globalizado y altamente competitivo.
Estas organizaciones, a menudo limitadas por recursos economicos,
tecnoldgicos, humanos, se enfrentan al desafio de construir estrategias solidas
para prosperar. El enfoque epistemoldgico, por su parte, se fundamenta en la
idea de que la competitividad empresarial no se reduce a la disminucion de
precios, sino que implica una gestion integral de los recursos y la capacidad
de adaptarse a un entorno cambiante.
Histéricamente, las PyMES venezolanas han utilizado estrategias basadas en
la reduccion de costos para competir en el mercado regional. Sin embargo,
este modelo ha demostrado ser insostenible en el contexto actual,
caracterizado por una creciente complejidad. La gestion eficaz de las
actividades operativas, administrativas y de inversion se revela como un factor
critico para garantizar la supervivencia y el crecimiento de estas empresas.
Ademas, el desempefio de las PyMES tiene un impacto significativo en la
economia nacional, generando empleo e ingresos fiscales.

Entonces, la teoria de la Metagerencia emerge como una respuesta a los
desafios que enfrentan las PyMES. Este supuesto propone un nuevo enfoque
de gestion que va mas alla de las préacticas tradicionales y se centra en el
desarrollo de competencias gerenciales de alto nivel. EI comportamiento del
gerente frente a desafios como la logistica, las finanzas, el mercado, la gestion
del talento humano y la incorporacién de tecnologia se vuelve fundamental en
este contexto. La Metagerencia, al enfatizar la importancia de la vision
estratégica, la innovacion, el aprendizaje continuo, ofrece a los gerentes de
PYMES las herramientas necesarias para enfrentar la complejidad del entorno
actual.

Desde el plano social, puede sefalarse que la realidad de las PyMES del
sector servicio se encuentran actualmente bajo un ambiente de turbulencia

econdmica, politica y social, caracterizado por un indice inflacionario que no
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ha sido medido por ningun organismo del Estado; Sin embargo, las empresas,
objeto de esta investigacion todas manifestaron a viva voz que seguiran en
este pais que enfrentan una lucha pero que se niegan a dejar a Venezuela.
Este tipo de empresas son consideradas de impacto en el crecimiento
econdémico de un pais dado su aporte al PIB y en la generacion de empleo,
ambas situaciones se traducen en el bienestar de la sociedad. Considerando
el enfoque de la metagerencia, al centrarse en el desarrollo de las
competencias gerenciales de alto nivel, contribuye significativamente al
mejoramiento del personal que labora en las empresas de servicio. Esto se
traduce en una mayor productividad, menor rotacion de personal y una mejora
en la calidad de los servicios ofrecidos. Otro aporte social crucial de la
metagerencia para la competitividad es la promocion de la innovacion del
servicio bajo la gestion de calidad, es decir, al estimular la creatividad y la
capacidad de adaptacion al cambio, esta teoria impulsa a las empresas a
desarrollar servicios que respondan a las expectativas de los clientes
En el caso especifico del estado Barinas, la aplicacion del postulado
teorético puede contribuir a la diversificacién de la economia, al fomentar la
creacion de nuevas empresas o0 la expansion de las existentes, esta teoria
puede ayudar a reducir la dependencia de un solo sector econémico y generar
nuevas fuentes de empleo. Ademas, puede impulsar la innovacién en sectores
estratégicos como el agropecuario, el turismo y la industria, contribuyendo asi
al desarrollo econémico sostenible del estado Barinas. Al integrar los valores
sociales en la toma de decisiones, las empresas pueden desarrollar servicios
que contribuyan a resolver problemas sociales como la pobreza, la
desigualdad y el cambio climatico. De esta manera, contribuye a construir un

futuro mas justo y equitativo para todos.
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4.6.4 Componentes emergentes de la metagerencia y competitividad
desde la vision axiocultural de las empresas de servicio

Los elementos epistémicos, axiolégicos y ontoldgicos descifrados en la
figura dieciséis (16) denominada mapa complejo: componentes del constructo
tedrico de metagerencia y competitividad desde la vision axiocultural de las
empresas de servicio constituye una mirada de la cosmovision interpretativa
de la investigadora durante el proceso dialectico con los informantes, el cual
arrogoé hallazgos auténticos visibles a las competencias de los gerentes de la
PYMES del estado Barinas y por ende las venezolanas.

Desde la filosofia inspirativa podemos decir que el hombre forma parte
de la sociedad con la cual interactia, lo que implica un dinamismo vy
transformacion en la misma, por cuanto los individuos normalmente estan
influidos por las circunstancias de las sociedades a las que pertenecen y
algunas veces es dificil ser objetivo o liberarse de los juicios de valor. También
como introduccion al bosquejo presentado se infiere que la sociedad actual
demanda de un gerente con competencia sélida, asi como, conocimientos en
disciplinas cientificas necesarios para abordar las problematicas
socioeconémicas complejas de los mercados.

Asimismo, requiere de un ser con alto sentido de sensibilidad
humanistica para generar cambios de actitud en el colectivo, es decir, inspirar
a sus empleados, seguidores, clientes o comunidad, para la busqueda de
soluciones desde el fondo de la situacion, con un diagndéstico participativo
situacional, organizado, planificado, ejecutado sustentado en la
responsabilidad social.

Esta filosofia de vida es develada en el mapa complejo de la teoria
propuesta por la investigadora cuyos vértices epistémicos sobresalientes
cargados de significados organizacionales, gerenciales, experiencias,

creencias y valores son:
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a) Planificacién participativa compleja

La consideracion epistemoldgica de la planificacidon participativa compleja,
en el contexto de las empresas de servicios y a la luz de los conocimientos
emergentes, se centra en la construccion de un conocimiento compartido. Al
involucrar a todos los actores relevantes en el proceso de planificacion, se
reconoce que el conocimiento no es una entidad estética y objetiva, sino que
se construye a través de la interaccion social. Esta perspectiva epistemoldgica,
alineada con las teorias sociales del conocimiento, subraya la importancia de
la diversidad de perspectivas para enriquecer la comprension de los desafios
gue enfrenta la organizacion. En el &mbito de las empresas de servicios del
estado Barinas, la planificacion participativa compleja fomenta la creacion de
un conocimiento tacito y explicito que se integra en un modelo de gestion mas
agil y adaptable. Dos subcategorias emergentes dentro de esta perspectiva
epistemoldgica son:

1) Epistemologia de la complejidad: Reconoce que los sistemas
organizacionales son complejos y dindmicos, y que el conocimiento se
encuentra distribuido en toda la organizacion. La planificacidon participativa se
convierte en una herramienta para gestionar esta complejidad, al fomentar la
emergencia de soluciones innovadoras a partir de la interaccién entre los
diferentes actores.

2) Epistemologia de la préactica: Enfatiza el papel de la experiencia y el
conocimiento en accion. Al involucrar a los empleados en la planificacién, se
aprovecha su conocimiento tacito y se promueve el aprendizaje continuo a
través de la experimentacion y la reflexion sobre la practica

b) El metaliderazgo

Es el resultado de la configuracion colaborativa del liderazgo genuino,
participativo, integrativo, transformacional y resiliente para fortalecer el capital
intelectual que permiten la seleccion de elementos gerenciales mediante el
enfoque transcomplejo para fortalecer la arquitectura y adaptabilidad de la

gestion organizacional mediante una conexién abierta con la innovacién,

124



generando una alta capacidad de reinventarse y readaptarse en ambientes
muy dinamicos.

Esta dptica integradora constituye la columna de apoyo a la construccion
de ambientes organizacionales de respeto a la pluralidad de conocimiento.
Conforme a estas referencias el metaliderazgo se presenta como el fenébmeno
de equilibrio dentro de los procesos organizacionales cuyas variables
permanecen asociadas a la innovacién y estrategias de competitividad;
generando un gran impacto en la funcion directiva para el desarrollo de
competencias. Sobre las concepciones previas, se desprende un modelo de
liderazgo que comulga con las necesidades empresariales que ocupa la vision
del gerente moderno, cuyo interés es crear procesos innovadores desde el
conocimiento y la tecnologia emergente.

c) La coinspiracion

El liderazgo coinspiracional puede ser caracterizado como: 1) un
liderazgo orientado a la participacion y flexibilidad en la organizacion, que
incorpore elementos tales como: el carisma, motivar para altas expectativas;
consideracion individualizada, prestando atencibn al respecto vy
responsabilidad a los seguidores; estimulacion intelectual, proporcionando
nuevas ideas y enfoques; 2) estrategias de compromiso, frente a cambios
estructurales, organizativos y en coherencia con el desarrollo para el
aprendizaje de la empresa; 3) construir una vision de la organizacién que
aglutine los esfuerzos de cambio, aportando un propésito a la realidad
organizativa, articulando los distintos puntos de vista de los gerentes,
empleados y clientes.

d) Inteligencia colectiva

El codigo emergente de la epistemologia de la inteligencia colectiva, se
enfoca en cdmo el conocimiento se distribuye y crea a través de redes de
individuos o sistemas. En las empresas de servicios, la inteligencia colectiva
se manifiesta en la capacidad de las organizaciones para aprovechar el

conocimiento de todos sus miembros, incluyendo clientes y proveedores,
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entonces, la toma de decisiones se convierte en un proceso colaborativo que
involucra a diversos actores y utiliza herramientas tecnolégicas como:
Plataformas de colaboracion en linea, redes sociales corporativas.

d) Vision compartida

El enfoque empresarial de la visibon compartida en el contexto de las
empresas de servicios, ha evolucionado significativamente con los
conocimientos emergentes. La vision personal, antes vista como un objetivo
individual, ahora se entrelaza con la vision general de la organizacion, creando
un sentido de propdsito compartido. Esta interconexion fomenta un
compromiso mas profundo de los empleados y alinea sus esfuerzos hacia un
objetivo coman. En las empresas de servicios, donde la interaccion con el
cliente es fundamental, una vision compartida facilita la creacion de
experiencias personalizadas y significativas. Las subcategorias emergentes
en este contexto son:

1) Visibn como co-creacion: La visibn ya no se concibe como una
declaracion estatica, sino como un proceso continuo de co-creacion. A través
de la participacion de todos los miembros de la organizacién, incluyendo a los
clientes, la vision se adapta a las necesidades cambiantes del mercado. Esta
co-creacion fomenta la innovaciéon, permitiendo a las empresas de servicios
responder de manera mas efectiva a los desafios del entorno.

2) Vision como brujula ética: La vision no solo orienta hacia los objetivos de
negocios, sino que también sirve como una brdjula ética que guia las
decisiones de la organizacion. En un mundo cada vez mas consciente de los
impactos sociales y ambientales, las empresas de servicios deben integrar
valores éticos en su vision para construir relaciones de confianza con sus
clientes.

e) Capital intelectual

La consideracion del capital intelectual en el contexto de la gestion del
conocimiento en empresas de servicios ha evolucionado significativamente.

Hoy en dia, se reconoce que el capital intelectual no es solo un conjunto de
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datos o informacion, sino una combinacion de conocimientos explicitos e
implicitos, habilidades, experiencias y relaciones que residen en los sistemas
de la organizacién. En las empresas de servicios, donde el conocimiento es el
principal activo, la gestion del capital intelectual se centra en capturar,
compartir y aprovechar este recurso intangible para generar valor competitivo.
Dos subcategorias emergentes en este contexto son:

1) Capital intelectual social: Se refiere al valor generado por las relaciones,
las redes y las comunidades de practica dentro de la organizacion. En las
empresas de servicios, el capital intelectual social es fundamental para la
colaboracién, la innovacion y la resolucion de problemas complejos. Las
tecnologias digitales facilitan el mantenimiento de estas redes, permitiendo
una mayor colaboracién y un acceso mas rapido al conocimiento.

2) Capital intelectual estructural: Se refiere al conocimiento que esta
embebido en los sistemas, procesos y estructuras de la organizacion. Incluye
bases de datos, sistemas de gestion del conocimiento, manuales de
procedimientos y otros activos intangibles que facilitan la captura, el
almacenamiento o la difusion del conocimiento. En las empresas de servicios,
el capital intelectual estructural es esencial para garantizar la continuidad del
negocio y la transferencia de conocimiento entre generaciones de empleados.

En sintesis, La teorética emergida de la hermenéutica configurada en la
creacion de un nuevo conocimiento constituye la reflexion intrinseca del sujeto
por ser, conocer, hacer y convivir bajo los enunciados de la responsabilidad
colectiva en sintonia con los contextos enddégenos y exdgenos que rodean el
ambito empresarial competitivo de las Pymes del municipio Barinas estado
Barinas. De esta forma, el componente creativo de la metagerencia desde una
vision transcompleja axiocultural involucra el aprendizaje de la gestién humana
con las empresas publicas y privadas. A continuacion, se presenta el tejido

tedrico de los componentes emergentes la metagerencia.
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Figura 15. Tejido tedrico de los componentes emergentes la metagerencia.
Fuente: Elaboracion propia (2025).
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Antes de describir los compontes que conceptualizan la competitividad de
las PyMES del sector servicio, la investigadora reconoce que actualmente las
empresas del estado Barinas estan sobrellevando una serie de situaciones
debido al ambiente politico, econémico y social, pero considerado que las
mismas representan un sector fundamental para el crecimiento de la
economia, pues son las principales fuentes de empleo en grandes, medianos
y pequefios mercados; dejando claro que constituyen una nueva matriz
productiva capaz de diversificar globalmente la economia y apta para coexistir
con el modelo rentista existente en el pais.

Sobre los codigos emergentes que componen la competitividad de las
PYMES, son favorecidos por un tejido de significados sostenidos en la vision
empresarial, estrategias y argumentos de mejora continua son:

a) Estrategias organizacionales

La consideracion de las estrategias organizacionales para mantener el
liderazgo de las PYMES en el contexto de las empresas de servicios, a la luz
de los conocimientos emergentes, se centra en la capacidad de adaptarse
rapidamente a un entorno dinamico, aprovechando al maximo sus activos
intangibles. Estas estrategias deben ir mas alla de la simple eficiencia
operativa para enfocarse en la creacién de valor a largo plazo a través de la
innovacion, la personalizacion y la construccion de relaciones soélidas con los
clientes. Las PyMES de servicios exitosas son aquellas que logran combinar
una Vvision estratégica clara con una ejecucion agil, aprovechando las
tecnologias digitales para mejorar sus procesos y ofrecer experiencias Unicas
a sus clientes. Dos subcategorias emergentes dentro de estas estrategias son:

1) Estrategias basadas en la experiencia del cliente: Las PYMES deben
centrarse en crear experiencias memorables para sus clientes, personalizando
sus servicios y utilizando tecnologias como la inteligencia artificial y el analisis
de datos para anticipar sus necesidades. La construccién de una marca soélida
y una reputacion positiva también es fundamental para diferenciarse de la

competencia y atraer nuevos clientes.
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2) Estrategias de innovacion abierta: La innovacion no solo debe provenir
del interior de la organizacion, sino también de la colaboracion con otros
actores del ecosistema, universidades, empresas publicas y clientes. Las
PyMES deben fomentar una cultura de colaboracion, buscando activamente
oportunidades para co-crear soluciones innovadoras y acceder a nuevos
mercados.

b) Productividad

La consideracion de la productividad en las empresas de servicios ha
evolucionado significativamente en un entorno cada vez mas digital centrado
en el cliente, la productividad se entiende como la capacidad de generar valor
a través de la optimizacion de recursos, la innovacion y la satisfaccion del
cliente. La productividad en servicios implica no solo la eficiencia en la entrega
de servicios, sino también la calidad, la personalizacion y la agilidad en la
respuesta a las demandas del mercado. Dos subcategorias emergentes en
este contexto son:

1) Productividad basada en el conocimiento: En las empresas de servicios,
donde el conocimiento es el principal activo, la productividad se vincula
estrechamente con la gestion del conocimiento. La capacidad de capturar,
compartir y aplicar el conocimiento de manera efectiva es fundamental para
mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios. La inversion en herramientas
tecnoldgicas y en el desarrollo de las competencias de los empleados es clave
para maximizar el potencial del capital intelectual.

2) Productividad y experiencia del cliente: La productividad no solo se mide
en términos de eficiencia, sino también en términos de la experiencia que el
cliente percibe. Una empresa de servicios puede ser altamente eficiente, pero
si el cliente no estd satisfecho, la productividad se ve comprometida. La
medicién de la satisfaccion del cliente, la personalizacién de los servicios y la
agilidad en la resolucion de problemas son elementos clave para una

productividad orientada al cliente. La tabla 10 refleja los elementos que
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intervienen en la productividad de las PyMES del sector servicio del municipio
Barinas estado Barinas.
Tabla 10

Elementos de la productividad de las PyMES del sector servicio del municipio
Barinas estado Barinas.

Factor Descripcion

La disponibilidad de crédito a tasas
competitivas es fundamental para que las
PyMES puedan invertir en tecnologia,
capital humano y expansion. La falta de
acceso al financiamiento limita su capacidad
para crecer y ser mas productivas

Una infraestructura adecuada, como
electricidad confiable, vias de comunicacion
Infraestructura y servicios publicos eficientes, es esencial
para el funcionamiento de las empresas. La
deficiencia en infraestructura puede generar
costos adicionales y reducir la productividad
La adopcién de tecnologias apropiadas
puede aumentar la eficiencia y la
Tecnologia productividad de las PyMES. Sin embargo,
la falta de acceso a tecnologia y la dificultad
para adquirirla representan un obstaculo
significativo.

La capacitacion y el desarrollo de las
habilidades de los trabajadores son
Capital humano fundamentales para mejorar la
productividad. Las PyMES suelen enfrentar
desafios en cuanto a la formacién de su
personal

Un marco regulatorio estable y sencillo
facilita la operacion de las empresas. La
Entorno regulatorio complejidad y la inestabilidad del entorno
regulatorio venezolano pueden generar
incertidumbre y desalentar la inversion.

Una cultura organizacional orientada hacia
la innovacién, la mejora continua y la
Cultura organizacional innovadora colaboracién puede impulsar la
productividad. Sin embargo, muchas PyMES
venezolanas aun mantienen culturas
organizacionales més tradicionales.

Acceso al financiamiento

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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c) Sistema de gestion de calidad

La consideracion de la calidad del servicio en las PyMES ha evolucionado
hacia una perspectiva mas holistica, Ya no se limita a cumplir con estandares
minimos, sino que implica la creacion de experiencias Unicas que superen las
expectativas del cliente. En un entorno cada vez mas competitivo, la calidad
del servicio se convierte en un factor determinante de la lealtad del cliente. Los
conocimientos emergentes sobre gestion del conocimiento, experiencia del
cliente y tecnologias digitales han redefinido la manera en que las empresas
abordan la calidad del servicio. En ese sentido, los cédigos develados sugieren
la aplicacion de un sistema de gestion sustentado en la calidad del servicio co-
creado, es decir, la calidad del servicio ya no es solo responsabilidad de la
empresa, Sin0 que se crea una interaccion con el cliente. A través de
plataformas digitales y herramientas de colaboracion, los clientes pueden
participar activamente en el disefio de los servicios, lo que aumenta la
satisfaccion al cliente.

d) Ecosistema de gestion del conocimiento y aprendizaje organizacional

Un ecosistema de gestién del conocimiento y aprendizaje organizacional
es un entorno colaborativo dentro de una empresa que fomenta la creacion, el
intercambio y la aplicacién del conocimiento. Es como un jardin donde se
cultivan ideas, se comparten experiencias, se promueve el crecimiento
intelectual de todos los miembros de la organizacién. Este ecosistema se
compone de una serie de elementos interconectados que trabajan en conjunto
para facilitar el aprendizaje continuo y la mejora constante.

En este ecosistema, el conocimiento no se considera una posesion estatica,
Sino un recurso vivo que se genera, comparte y transforma continuamente. Los
empleados tienen la oportunidad de aprender unos de otros, de acceder a una
amplia variedad de recursos informativos para desarrollar nuevas habilidades.
La tecnologia juega un papel fundamental en este proceso, facilitando la

comunicacion, la colaboracion y el acceso a la informacion.
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La construccién de un ecosistema de aprendizaje organizacional en las
PYMES de servicios en el municipio Barinas del estado Barinas requiere de un
esfuerzo conjunto de toda la organizacion. Es necesario crear una cultura que
valore el conocimiento, la innovacién y el aprendizaje continuo. Los lideres
desempeiian un papel crucial en este proceso, al fomentar la colaboracion, el
pensamiento critico y la toma de riesgos. Ademas, es fundamental contar con
las herramientas, asi como, los procesos adecuados para gestionar el
conocimiento y facilitar el aprendizaje. A continuacién, se presenta la figura
dieciséis (16) sobre el tejido tedrico de los componentes emergentes la

competitividad de las PyMES.
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Figura 16. Tejido tedrico de los componentes emergentes la competitividad de
las PyMES.
Fuente: Elaboracion propia (2025).
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ESCENARIO V
REFLEXIONES FINALES Y CONTRIBUCIONES

Luego de cumplir el recorrido de exploracion y descubrimiento a lo largo de
este estudio, es momento de consolidar los conocimientos adquiridos para
presentar las reflexiones finales que se desprenden de nuestro analisis. A
partir de la revision tedrica, el disefio metodologico, el andlisis de los datos,
hemos logrado construir un marco conceptual sélido que nos permite
comprender de manera mas profunda el constructo tedrico de metagerencia y
competitividad empresarial desde la vision axiocultural de las empresas de
servicio en el municipio Barinas del estado Barinas. Los desenlaces que se
presentan a continuacion son el resultado de un proceso riguroso de
interpretacion que busca ofrecer una vision holistica y significativa de los
hallazgos obtenidos.

5.1 Reflexiones finales

Una mirada reflexiva a los elementos epistemoldgicos, axioldgicos y
ontolégicos presentes en la cosmovision gerencial de los lideres de empresas
de servicios profesionales

La consolidacion asertiva hermenéutica permitié develar los diversos
elementos interconectados empleados por los lideres empresariales para
fortalecer la productividad y el desempeiio de las PyMES. Uno de los hallazgos
mas destacados es la importancia del ADN organizacional constituida por una
cultura de alta confianza y empoderamiento, donde las decisiones se toman
de manera participativa, fomenta un ambiente de trabajo mas productivo, es
decir, cuando los empleados se sientan duefios de sus responsabilidades, se
potencia su compromiso y se generan soluciones mas creativas.

Asimismo, se identifico la planificacién participativa, la cual, emerge como
una herramienta fundamental para alinear los esfuerzos de toda la
organizacion hacia objetivos comunes. Vale decir, que, al involucrar a los

empleados en el proceso de planificacion, se obtienen perspectivas mas ricas



y se genera un mayor sentido de pertenencia. Por ejemplo, el uso de los
talleres, encuestas, sesiones de trabajo colaborativo se convierten en espacios
de dialogo y co-creacion, donde las ideas de todos son valoradas.

De igual forma, los empresarios consideran el capital intelectual, es decir,
convertir este conocimiento en un bien comdn a través de la mentoria y la
creacion de plataformas de aprendizaje en linea permite a las organizaciones
aprovechar al maximo su talento y adaptarse a los cambios del entorno. Los
lideres empresariales juegan un papel crucial en este proceso, al fomentar una
cultura de aprendizaje continuo para proporcionar el apoyo necesario para que
los empleados desarrollen sus habilidades.

Otro elemento develado es el liderazgo empresarial, se revela como un
factor determinante del éxito de las PyMES del municipio Barinas, los lideres
gue construyen relaciones solidas con los clientes, personalizan la experiencia
fomentan la innovacion a través de la investigacion y el desarrollo, son capaces
de fortalecer la competitividad mediante el empoderamiento de sus empleados
experimentado, este liderazgo es visto dese la coinspiracion intelectual,
motivacional para el trabajo en equipo.

Imbricacion ontoepistemoldgica de los factores que se configuran en lo
gerencial, talento humano, vision empresarial y social en el contexto de las
empresas de servicio.

Desde una perspectiva ontoepistemoldgica, los hallazgos de nuestra
investigacion revelan una compleja interrelacién entre los siguientes factores:
a) La cultura de co-creacion participativa. Trasciende la dimensién social para
adentrarse en lo ontolégico, al construir una realidad organizacional
compartida y co-creado. Esta cultura no solo promueve la participacion de los
empleados de las PyMES, sino que también moldea la forma en que se
concibe el conocimiento y la verdad dentro de la organizacion. b) La
epistemologia de la inteligencia: En la realidad organizacional se vuelve

colectiva y distribuida, donde el conocimiento emerge de la interaccion o
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colaboraciéon entre el gerente, coordinadores, jefes de departamentos,
asistentes y demas miembros.

c) La rotacién del personal: Como estrategia de gestion de talento humano
implica una pérdida de capital intelectual. Ademas, dificulta la construccion de
una memoria organizacional sélida. Sin embargo, también puede ser una
oportunidad para renovar ideas. Desde una perspectiva ontoldgica, la rotacion
del personal desafia la concepcion estatica de la organizacion, plantea la
necesidad de desarrollar mecanismos para capturar y transmitir el
conocimiento de manera mas efectiva.

d) La vision compartida: Actia como un faro que guia a la organizacion hacia
un futuro deseado. Esta vision no es solo un objetivo estratégico, sino también
una construccién social que moldea las creencias y las acciones de los
individuos. La vision compartida implica una epistemologia constructivista,
donde la realidad organizacional se construye a partir de las expectativas de
los miembros.

Entonces, la relacion entre estos factores es dinamica y compleja. Por
ejemplo, una cultura de co-creacion participativa puede reducir la rotacion del
personal al aumentar el sentido de pertenencia y empoderamiento de los
empleados. Asimismo, una vision compartida puede facilitar la construccion de
una epistemologia de inteligencia colectiva, al proporcionar un marco de
referencia comun para la generacién o el intercambio de conocimiento.

En sintesis, esta imbricacion de factores nos invita a reflexionar sobre la
naturaleza de la realidad organizacional, sobre como los factores sociales,
cognitivos y culturales interactian para dar forma a las organizaciones. Al
comprender la complejidad de estos fenomenos, podemos disefar
intervenciones mas efectivas para mejorar la gerencia a nivel de las PyMES.

Parafraseando los significados y sentidos ontoepistemoldgicos emergentes
que ofrece la metagerencia y competitividad empresarial desde la vision

axiocultural de las empresas de servicio profesionales.
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Los significados de la categoria inicial denominada metagerencia, como
paradigma emergente, nos invita a replantear los sentidos que atribuimos a la
gestion empresarial de las PyMES, considerando la visibn como un proceso
de co-creacion, el enfoque de metagerencia desplaza la nocion tradicional de
un plan estatico hacia una construccion dindmica. Esta perspectiva ontolégica
reconoce que la realidad organizacional es una construccion social, moldeada
por las creencias compartidas. Por su parte, el liderazgo coinspiracional se
elige como una practica que facilita esta co-creacion, al inspirar y motivar a los
miembros de la organizacion a construir un futuro compartido.

Desde la mirada compleja, la planificacion participativa de la complejidad
reconoce que los entornos empresariales son sistemas adaptativos. En este
contexto, la planificacién se convierte en un proceso continuo de aprendizaje
y adaptaciéon, donde la participacion de todos los actores es fundamental. La
epistemologia subyacente a esta practica enfatiza la importancia del
conocimiento tacito, la experiencia, y reconoce que la incertidumbre es una
condicién inherente a la gestion.

Otro significado es el capital intelectual estructural, el cual, trasciende la
vision tradicional del capital intelectual como un conjunto de conocimientos
individuales. En la metagerencia, el capital intelectual se concibe como un
activo organizacional que se construye a través de la interaccion entre las
personas, los procesos y la tecnologia.

Ahora bien, la competitividad empresarial es vista como un gran ecosistema
de gestion del conocimiento y aprendizaje organizacional, este enfoque facilita
la creacion, el intercambio, la aplicacion del conocimiento, convirtiendo a las
empresas en un motor de innovacion y crecimiento. Para lograr este cometido
en un mercado de servicios multidimensional donde el cliente es exigente y la
competencia desleal, se requiere de estrategias basadas en la experiencia del
cliente, estas pericias implican un cambio de paradigma en la forma en que las
empresas se relacionan con sus clientes, es decir, al poner al cliente en el

centro de la estrategia, las organizaciones reconocen que la creacion de valor
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€s un proceso creativo que involucra a todos los actores de la cadena de valor.
La epistemologia empresarial se centra en comprender las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes, para utilizar esta informacion en los
servicios que satisfagan sus necesidades.

Finalmente, el sistema de gestion de calidad no solo garantiza la
conformidad con los estandares, sino que también contribuye a la mejora
continua de los procesos. Un sistema de gestion se basa en una cultura de
mejora continua, la medicion y el analisis de los resultados. La epistemologia
de la mejora continua reconoce que el conocimiento se genera a través de la
accion, la reflexién y que la perfeccion es un objetivo que se alcanza a través
de pequefios pasos continuos eficaces.

Caracteristicas sobresalientes del constructo tedrico de metagerencia y
competitividad empresarial desde la vision axiocultural de las empresas de
servicio en el municipio Barinas del estado Barinas.

Desde una perspectiva deconstructiva, la metagerencia y la competitividad
empresarial en el municipio Barinas se revelan como construcciones culturales
profundamente arraigadas sustentadas en una filosofia inspirativa donde el
individuo es parte integral de un tejido social complejo, donde las relaciones
humanas moldean las organizaciones.

En este contexto, las empresas de servicios en el municipio Barinas se
convierten en organizaciones con un alto sentido de sensibilidad humanistica
fundamental para generar cambios de actitud en el colectivo. Los vértices
epistémicos de estas empresas estan cargados de significados
organizacionales, gerenciales y experiencias que han sido transmitidas a lo
largo del tiempo. Estos puntos en constante evolucion, constituyen la base
sobre la cual se construyen las identidades organizacionales.

La epistemologia de la complejidad nos invita a comprender las empresas
de servicios como sistemas abiertos y dinamicos, donde las multiples variables
interactian de manera no lineal. En este sentido, el metaliderazgo se presenta

coOmo una practica esencial para navegar en entornos complejos. Los lideres
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meta, al adoptar una visibn como brgjula ética, inspiran a sus equipos a
construir un futuro mas sostenible y equitativo.

El capital intelectual social es un concepto clave para comprender la
naturaleza de las empresas de servicios en el municipio Barinas. Este capital
se construye a través de las relaciones interpersonales, la confianza mutua y
el intercambio de conocimientos. La reflexion intrinseca del sujeto por ser,
conocer, hacer y convivir es fundamental para desarrollar este capital
intelectual para fortalecer el tejido social de la organizacion.

Las estrategias de innovacién abierta permiten a las empresas de servicios
en Barinas conectarse con su entorno para aprovechar las oportunidades que
surgen de la colaboracion con otros actores. La construccion de un ecosistema
de aprendizaje organizacional facilita la generacién para el intercambio de
conocimiento, fomentando la adaptacién y la renovacion constante.

En conclusion, la metagerencia y la competitividad empresarial en el
municipio Barinas se presentan como procesos de construccion social. La
deconstruccion de estos conceptos nos permite identificar los valores, las
creencias, las practicas que subyacen a las organizaciones, asi como, en sus
relaciones con el entorno. Al comprender la complejidad de estos sistemas,
podemos disefar intervenciones mas efectivas para fomentar el desarrollo
sostenible y equitativo de las empresas de servicios en Barinas.

5.2 Contribuciones

Ofrecer aportes concluyentes del estudio doctoral reviste gran importancia para la
gerencia avanzada, por cuanto al haber reflexionado sobre la red semantica de las
versiones de los informantes clave y generados los hallazgos emergentes que
condujeron a formular el constructo teérico, la investigadora ofrece los siguientes
argumentos resultantes del enriquecedor proceso investigativo para fortalecer la
gestion y la competitividad de las PyMES del municipio Barinas:

a) Fortalecimiento de las competencias de los gerentes: Es fundamental
gue los gerentes de las PyMES de Barinas desarrollen competencias en

liderazgo coinspiracional, gestion del conocimiento anclado a la gestién del

139



capital estructural, innovacion, estrategias de productividad, gestion de calidad
orientados al cliente. Esto implica invertir en programas de capacitacion,
investigacion y desarrollo que les permitan adquirir las herramientas
necesarias para enfrentar los desafios de un entorno empresarial cada vez
mas complejo y competitivo.

b) Difusion y divulgaciéon de los hallazgos: Los resultados de esta
investigacion deben ser difundidos y divulgados en revistas cientificas, foros
académicos o eventos locales, con el objetivo de generar un mayor impacto
en la comunidad empresarial de Barinas. La difusion de estos conocimientos
permitira sensibilizar a los empresarios sobre la importancia de adoptar
practicas de gestion mas modernas y eficientes.

c) Revision continua de la teoria: Es necesario revisar de forma periédica y
sistematica la teoria presentada en esta investigacion, a la luz de las nuevas
tendencias, posturas epistemoldgicas, axiolégicas y metodoldgicas. Esta
revision permitira actualizar los conocimientos, asi como, adaptar las
recomendaciones a las nuevas realidades del entorno empresarial. Se sugiere
presentar estos resultados en tribunales académicos universitarios para
fomentar el debate y la generacion de nuevas ideas.

d) Fomento de la colaboracion entre las PyMES: La creacion de redes de
colaboracion entre las PYyMES de Barinas puede generar sinergias para
facilitar el acceso a nuevos mercados y tecnologias.

f) Implementacibn de politicas publicas: Es fundamental que las
autoridades locales y regionales implementen politicas publicas que
promuevan el desarrollo de las PyMES en el municipio Barinas. Estas politicas
pueden incluir la simplificacion de los tramites administrativos, el acceso al
financiamiento a tasas preferenciales, la promocién de la innovacion y la

creacion de incubadoras de empresas.
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ANEXO A

COMUNICACION A LOS INFORMANTES CLAVE
(EXPERTOS)
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Universidad Nacional Experimental
de los Llanos Occidentales
“EZEQUIEL ZAMORA”

Barinas, junio de 2025

Saludos Cordiales

Reciba un cordial saludo en nombre de la gran familia de la Universidad
Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”
UNELLEZ-Barinas. La presente tiene como objeto hacer de su conocimiento
que actualmente me encuentro realizando estudios de quinto nivel en el
Doctorado en Gerencia Avanzada, para lograr tan prestigioso titulo académico
solicito de su valiosa colaboracién como experto en el contexto gerencial. En
ese sentido, le solicito respetuosamente me permita realizarle una entrevista
con el fin de socializar sus conocimientos, experiencias, creencias y aportes.
La investigacion tiene como objetivo: Generar un constructo tedrico de
metagerencia y competitividad empresarial desde la vision axiocultural
de las empresas de servicio en el municipio Barinas del estado Barinas.

Agradezco su invalorable colaboracion, asimismo, le informo que sus
respuestas seran tratadas de manera anénima y por tal motivo se utilizara un
seudonimo por cada informante clave, solicito de su permiso para filmar la
entrevista, tomar fotografias y notas, la misma tendra una duracion promedio

de 30 a 45 minutos.
Atentamente.

A7) / 7z
Ly e

N

Arqg. Lennys Villavicencio
C.lI: V- 14.434.602
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ANEXO B
GUION Y ENTREVISTA
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Guion Tematico de la Tesis Doctoral

Autora: Arg. Lennys Villavicencio

Propdsito General de la investigacion: Generar un constructo teorico
de metagerencia y competitividad empresarial desde la vision axiocultural de
las empresas de servicio del sector construccion en Venezuela.

Ficha de Registro

Identificacién del Entrevistado(a): IC-1

Codificacion (identificacion del entrevistado): IC-1

Cargo Desempefiado: Gerente General de la Torrefactora

Fecha de la Entrevista: 01-6-2024

Hora de Inicio: 9:00 am

Hora de Culminacién: 9:50 am

Lugar de la entrevista: Oficinas de Dangen Construcciones C.A
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Estructura del Guion de Entrevista

1¢" Bloque temético
Ideas generadoras del dialogo
Categoria: Metagerencia

Saludo de inicio: Ante todo quiero expresarle mi agradecimiento por su
tiempo y disposicidn en recibirnos y compartir con nosotros sus conocimientos,
experiencias y aportes para el desarrollo del municipio Barinas. Vale subrayar
gue la entrevista sera grabada en audio y video con el objeto de elaborar el
proceso de categorizacion y triangulacion de la informacién.

Bien, iniciemos....

1) ¢ Desde su experiencia gerencial, puede explicarnos qué papel juega la
cultura organizacional en la toma de decisiones, en la forma en que se
comparte la informacién, la motivacion y la estructura de la empresa?

2) ¢Nos puede describir el proceso de planificacion participativa que se
utiliza en su empresa para desarrollar el plan estratégico, qué impacto ha
tenido en la participacion y el compromiso de los empleados?

3) ¢Qué ventajas y desafios ha encontrado su equipo al tomar decisiones
por consenso?

4) ¢Como se asegura de que la visién de la empresa sea compartida y
comprendida por todos los empleados, independientemente de su funcion o
nivel jerarquico?

5) ¢ Qué estrategias, programas o iniciativas ha implementado para
desarrollar el talento de sus empleados?
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2do Bloque tematico
Ideas Generadoras del dialogo
Categoria: Competitividad

Elementos gerenciales de la cultura de innovacion

1) ¢ Qué acciones concretas ha tomado usted para fomentar una cultura de
innovacién en su equipo y en la organizacion en general?

Estrategia organizacional
2) ¢ Desde su experiencia gerencial cuales estrategias pueden desarrollarse

para mantener una ventaja competitiva en el mercado?

Productividad
3) ¢Desde su accionar gerencial cuales elementos organizacionales son
importantes en la gestidon de la productividad en las empresas de servicios?

Calidad del servicio

4) ¢ Cudles estrategias ha utilizado en su empresa para garantizar la
consistencia en la calidad del servicio a todos sus clientes?

Satisfaccion del cliente

5) ¢ Como mide y gestiona la satisfaccién del cliente en su empresa? ¢Qué
acciones especificas se toman para mejorar continuamente la experiencia
del cliente y aumentar su lealtad?

En nombre de las autoridades y docentes de la UNELLEZ-Barinas, le expreso
mi reconocimiento, gratitud por su tiempo y atencion. Gracias.

//"/:/‘ Vg
a2

! 5
| —=——+ —_—
N ff

Arg. Lennys Villavicencio
C.l: V- 14.434.602
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INFORMANTE 1
Primera parte
R-1)

Bien, saludos gracias por tomarme en cuenta en tu camino de formacion

doctora. En primer lugar, tenemos la cultura participativa, es decir, su tu aplicas

una cultura de participacion en la empresa puedes mejorar la comunicaciéon y

el flujo de informacion entre los empleados y la gerencia, lo que facilita la toma

de decisiones informadas sobre el manejo financiero. Mira la cultura

desarrollar normas o politicas innovadoras genera un estado de confianza,

responsabilidad y eficacia en cada uno de los trabajadores, de esta forma no

solo se logran los objetivos programados en el servicio, sino también, se

establece una convivencia productiva de valoracion, recompensa e incentivos

de formacién continua.
R-2)

Nuestro proceso de planificacidon estratégica se caracteriza por un enfoque

altamente participativo. Invitamos a empleados de todos los niveles y areas a

aportar sus ideas y perspectivas a través de talleres, encuestas y sesiones.

Este enfoque garantiza que la planificacién estratégica no sea una iniciativa

impuesta desde arriba, sino un esfuerzo colectivo que refleja las necesidades

y aspiraciones de toda la organizacion. El impacto de este enfoque

participativo en la participacion y el compromiso de los empleados ha sido

notable. Los empleados se sienten mas valorados y motivados cuando sus

ideas son escuchadas y consideradas.
R-3)

La toma de decisiones por consenso en nuestro equipo ha traido consigo

una serie de ventajas significativas. En primer lugar, ha fomentado un

ambiente de colaboracién y confianza mutua, donde cada miembro se siente

valorado y su opinién es tomada en cuenta. Esto ha llevado a una mayor

aceptacion de las decisiones finales, ya que todos se sienten parte del
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proceso. Ademas, al considerar multiples perspectivas, hemos logrado

identificar soluciones mas innovadoras y completas, que a menudo superan

las expectativas iniciales. La diversidad de ideas y experiencias de nuestro

equipo ha sido un factor clave para el éxito de este enfoque. Sin embargo,

también hemos enfrentado alqunos desafios en el camino. Uno de los

principales es el tiempo que requiere alcanzar un consenso. Las discusiones

pueden ser prolongadas, especialmente cuando existen diferencias
significativas de opinion.
R-4)

Para asegurar que nuestra visibn empresarial sea compartida y
comprendida por todos los empleados, hemos implementado diversas

estrategias de comunicaciéon. En primer lugar, utilizamos un lenguaje claro y

conciso al comunicar nuestra vision, evitando jerga técnica y asequrando que

sea accesible para todos los niveles de la organizacion. Para reforzar la

comprensiéon y el compromiso con la visiéon, hemos desarrollado programas de

capacitacién y desarrollo que integran la vision empresarial en sus contenidos.
De esta forma, los empleados no solo conocen la vision, sino que también
adquieren las habilidades y conocimientos necesarios para ponerla en

practica. Ademas, reconocemos y celebramos los logros individuales y

colectivos que contribuyen al avance de la vision, reforzando asi la importancia

de trabajar juntos hacia un objetivo comun. Un ejemplo de como vinculamos

la vision con el trabajo diario es a través de indicadores clave de desempefio

gue estadn alineados directamente con la visién. De esta manera, cada

empleado puede ver cOmo sus acciones contribuyen a los objetivos generales
de la empresa.
R-5)

Para desarrollar el talento de nuestros empleados, hemos implementado

diversas estrategias y programas. Ofrecemos capacitaciones y cursos tanto

presenciales como en linea. Estas oportunidades de aprendizaje continuo

permiten a nuestros colaboradores adquirir nuevos conocimientos,
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habilidades, mantenerse actualizados en su area y ampliar sus horizontes

profesionales. Ademas, promovemos la rotacion interna, o que permite a los

empleados conocer diferentes areas de la empresa y desarrollar una vision

mas inteqgral del negocio. Incentivamos la innovacion, la creatividad a través

de la creacion de espacios y oportunidades para que los empleados puedan
desarrollar nuevas ideas y proyectos.
Segunda parte
R-1)

Para fomentar una cultura de innovacion en nuestro equipo hemos creado
espacios seguros y abiertos donde los empleados se sienten comodos

compartiendo ideas sin temor a ser juzgados. También, hemos fomentado una

cultura de aprendizaje continuo, proporcionando a nuestros empleados acceso

a recursos v herramientas que les permitan desarrollar nuevas habilidades y

conocimientos. Esto incluye la suscripcion a plataformas de aprendizaje en

linea, la participacién en conferencias y seminarios, v la creaciéon de grupos de

estudio internos. Asimismo, hemos incentivado la experimentacion y la toma

de riesgos calculados, reconociendo que el fracaso es una parte inevitable del
proceso de innovacion y que puede conducir a aprendizajes valiosos.
R-2)

Puedes utilizar la Innovacion constante, esto implica no solo el desarrollo de

nuevos productos y servicios, sino también la mejora continua de los procesos

existentes. Fomentar una cultura de innovacion, donde se valore la creatividad
y se incentive la experimentacién, es esencial para mantenerse a la

vanguardia. Ademas, es importante estar al tanto de las ultimas tendencias del

mercado y las tecnologias emergentes para identificar nuevas oportunidades

de negocio. Otra estrategia organizacional es excelencia en el servicio al

cliente: Brindar un servicio de alta calidad, responder de manera rapida, eficaz

a las consultas y quejas de los clientes.
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R-3)
En primer lugar, la alineacion de los empleados con los objetivos de la

empresa es esencial. Cuando los colaboradores comprenden claramente

como su trabajo contribuye al éxito de la organizacion, se sienten mas
motivados y comprometidos. Esto se logra a través de una comunicacion clara

y transparente de los objetivos, asi como de la creacion de un ambiente de

trabajo donde se valore el aporte individual y se celebre el logro de metas

comunes. Ademas, es importante que los empleados se sientan parte de la
toma de decisiones y que tengan la oportunidad de aportar sus ideas para
mejorar los procesos.

R-4)

Hemos establecido estdndares de servicio claro y medible. Estos

estandares sirven como guia para todos los empleados y nos permiten evaluar

el desempeio de manera objetiva. Ademas, hemos desarrollado manuales de

procedimientos detallados que describen los procesos a sequir en cada

interaccién _con el cliente. De esta manera, aseguramos que todos los

empleados estén familiarizados con las expectativas y puedan ofrecer un
servicio consistente.
R-5)

Bien, medir y gestionar la satisfaccion del cliente es una tarea fundamental
para cualquier empresa que busca la excelencia en el servicio. En nuestra
organizaciéon, empleamos diversas estrategias para garantizar la satisfaccion

y lealtad de nuestros clientes. En primer lugar, hemos implementado un

sistema de medicion de la satisfaccion del cliente a través de encuestas

periddicas. Estas encuestas son enviadas a los clientes después de cada

interaccidn, ya sea una compra, una solicitud de servicio o una simple consulta.

Las prequntas se centran en aspectos clave de la experiencia del cliente, como

la atencion recibida, la resolucién de problemas vy la calidad del producto o
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servicio. Los resultados de estas encuestas son analizados en detalle para

identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.

Como reflexién final para tu tesis te sugiero que analices la Orientacion al
Cliente y la Innovacién Continua, ya que se centra en la importancia de
poner al cliente en el centro de todas las decisiones y acciones de la empresa.

Guién Temaético de la Tesis Doctoral

Autora: Arg. Lennys Villavicencio

Propdsito General de la investigacion: Generar un constructo teérico
de metagerencia y competitividad empresarial desde la visidon axiocultural de
las empresas de servicio del sector construccién en Venezuela.

Ficha de Registro

Identificacién del Entrevistado(a): IC-2

Codificacion (identificacion del entrevistado): IC-2

Cargo Desempefiado: Gerente General del Hotel

Fecha de la Entrevista: 06-6-2024

Hora de Inicio: 11:00 am

Hora de Culminacién: 11:50 am

Lugar de la entrevista: Oficinas de Dangen Construcciones C.A
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Estructura del Guion de Entrevista

1¢" Bloque temético
Ideas generadoras del dialogo
Categoria: Metagerencia

Saludo de inicio: Ante todo quiero expresarle mi agradecimiento por su
tiempo y disposicidn en recibirnos y compartir con nosotros sus conocimientos,
experiencias y aportes para el desarrollo del municipio Barinas. Vale subrayar
gue la entrevista sera grabada en audio y video con el objeto de elaborar el
proceso de categorizacion y triangulacion de la informacién.

Bien, iniciemos....

1) ¢ Desde su experiencia gerencial, puede explicarnos qué papel juega la
cultura organizacional en la toma de decisiones, en la forma en que se
comparte la informacién, la motivacion y la estructura de la empresa?

2) ¢Nos puede describir el proceso de planificacion participativa que se
utiliza en su empresa para desarrollar el plan estratégico, qué impacto ha
tenido en la participacion y el compromiso de los empleados?

3) ¢Qué ventajas y desafios ha encontrado su equipo al tomar decisiones
por consenso?

4) ¢Como se asegura de que la visién de la empresa sea compartida y
comprendida por todos los empleados, independientemente de su funcion o
nivel jerarquico?

5) ¢ Qué estrategias, programas o iniciativas ha implementado para
desarrollar el talento de sus empleados?
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2do Bloque tematico
Ideas Generadoras del dialogo
Categoria: Competitividad

Elementos gerenciales de la cultura de innovacion

1) ¢ Qué acciones concretas ha tomado usted para fomentar una cultura de
innovacién en su equipo y en la organizacion en general?

Estrategia organizacional
2) ¢ Desde su experiencia gerencial cuales estrategias pueden desarrollarse

para mantener una ventaja competitiva en el mercado?

Productividad
3) ¢Desde su accionar gerencial cuales elementos organizacionales son
importantes en la gestidon de la productividad en las empresas de servicios?

Calidad del servicio

4) ¢ Cudles estrategias ha utilizado en su empresa para garantizar la
consistencia en la calidad del servicio a todos sus clientes?

Satisfaccion del cliente

5) ¢ Como mide y gestiona la satisfaccién del cliente en su empresa? ¢Qué
acciones especificas se toman para mejorar continuamente la experiencia
del cliente y aumentar su lealtad?

En nombre de las autoridades y docentes de la UNELLEZ-Barinas, le expreso
mi reconocimiento, gratitud por su tiempo y atencion. Gracias.

=0 //‘//v /\ w‘
/ ,ﬂ / 7
iy

b /

Arg. Lennys Villavicencio
C.l: V- 14.434.602
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INFORMANTE 2
R-1)
La cultura organizacional influye significativamente en la forma en que se

toman las decisiones. En una cultura de alta confianza y empoderamiento, las

decisiones se toman de manera mas descentralizada y participativa,

fomentando la innovacién y la agilidad. Nosotros aplicamos una cultura abierta

y transparente, la informacion fluye libremente entre los diferentes niveles de

la_organizacion, fomentando la colaboracion y la innovacién. ¢La pregunta es

por qué? Bueno debido a que una cultura positiva, basada en valores

compartidos v un sentido de propésito, puede aumentar significativamente la

motivacion y el compromiso de los empleados

R-2)
Nuestro proceso de planificacion estratégica se fundamenta en una soélida
participacion de los empleados en todas sus etapas. Iniciamos con talleres de

co-creacion donde equipos multidisciplinarios, desde la alta direccién hasta los

empleados de primera linea, comparten sus perspectivas y desafios. A través

de dindmicas colaborativas y herramientas digitales, facilitamos la generaciéon

de ideas y la construccién conjunta de la vision a largo plazo. Este enfoque no

solo enriquece la planificacion con una diversidad de puntos de vista, sino que
también fomenta un sentido de pertenencia y compromiso entre los
colaboradores, quienes se sienten parte activa de la construccion del futuro de
la organizacion.

R-3)

El consenso ha permitido que se_exploren diversas perspectivas y se

identifiguen soluciones mas creativas y completas, al aprovechar la diversidad

de conocimientos y experiencias de cada integrante. Ha fortalecido la cohesién

del equipo, ha mejorado las relaciones interpersonales, al promover la

comunicacién abierta vy el respeto por las diferentes opiniones. Otro desafio es
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garantizar gue todas las voces sean escuchadas y que nadie se sienta excluido

del proceso de toma de decisiones. En particular, hemos notado que la toma

de decisiones por consenso ha sido especialmente Util para abordar proyectos

complejos que requieren la colaboracion de diferentes areas.
R-4)

Fomentamos la participacion activa de los empleados en la construccion y

comunicacion de la visién. Organizamos talleres y sesiones donde todos

tienen la oportunidad de aportar sus ideas y sugerencias. Ademas,

involucramos a los lideres de equipo en la tarea de comunicar la visidn a sus

colaboradores directos, lo que permite personalizar el mensaje y responder a

las preguntas especificas de cada area. De esta manera, la vision se convierte

€n un proyecto colectivo y no solo en una imposicién desde la alta direccion.
R-5)

Lo primero es convertir el conocimiento de sus empleados en el conocimiento

de la organizacion. Lo segin do es la aparicion de nuevos productos Vy

servicios esta directamente vinculado con el rendimiento creativo de las

personas que trabajan en ellas, el conocimiento de cada individuo y el

intercambio de conocimientos. Hemos implementado programas de mentoria

que permiten a los empleados recibir orientacibn y asesoramiento

personalizado de lideres experimentados dentro de la organizacion. Asimismo,

ofrecemos oportunidades de formacién. Plataforma de aprendizaje en linea

que permite a los empleados acceder a una amplia variedad de cursos y
recursos de desarrollo.

Es importante reconocer que la gestidbn conocimiento adquiere valor y evoca
a que una organizacion pueda adherirse desde el proceso empleado para
recoger y compartir el capital intelectual tanto explicito como tacito de las
personas, experiencias y diferentes perspectivas de un mismo problema para
promover la colaboracion de empleados y proporcionar un amplio acceso de
los activos corporativos de informacion, sin alterar su fuente o estructura.

Cambiando su cultura y fortaleciendo su identidad
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Segunda parte
R-1)

Establecidos mecanismos de reconocimiento y recompensa para aquellos

empleados gue presentan ideas innovadoras v logran implementarlas con

éxito. Notros utilizamos la colaboracién entre diferentes areas de la

organizacion y hemos establecido alianzas con socios externos para fomentar

la innovacién abierta.
R-2)

Como estrateqia utilizo la construir relaciones soélidas con los clientes. La

satisfaccion del cliente debe ser una prioridad maxima. Esto implica ofrecer un

excelente servicio al cliente, personalizar la experiencia de compra Vv

responder de manera rapida y eficaz a sus necesidades. Asimismo, es

importante establecer canales de comunicacion efectivos para conocer las

opiniones y sugerencias de los clientes v utilizar esta informacién para mejorar

los productos vy servicios. Yo sugiero la formula 1+D, para fortalecer la

competitividad aun cuando seas una PyMES, también te recomiendo el

empoderamiento de los empleados.
R-3)

Mi experiencia en este contexto me ha llevado a desarrollar un sequimiento de

los indicadores clave de desempefo son fundamentales. Los indicadores

permiten evaluar la eficiencia de los procesos y identificar areas de mejora. Es
importante seleccionar indicadores relevantes y especificos para cada area de

la empresa, asi como establecer metas claras y realistas. También, te sugiero

que apiques un a implementacion de sistemas de gestion de la calidad, asi

como, aprovechar las ventajas de la tecnologia.
R-4)

Para lograr la calidad de servicio puedes aplicar unos sistemas de seguimiento

y evaluacion de la satisfaccion del cliente. Realizamos encuestas periodicas

para conocer la opinidon de nuestros clientes y identificar areas de mejora.

Ademas, utilizamos herramientas de analisis de datos para identificar patrones
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y tendencias en las respuestas de los clientes. Esta informacion nos permite
ajustar nuestros procesos y mejorar continuamente la calidad del servicio.

Hemos creado un bucle de retroalimentacidn constante entre los clientes v la

organizacion, lo que nos permite adaptarnos a las necesidades cambiantes del

mercado y mantenernos siempre un paso adelante de la competencia.

R-5)

Nosotros aplicamos un programa de mejora continda basado en los resultados

de las encuestas y en las sugerencias de los clientes. Realizamos reuniones

periodicas con los equipos de atencion al cliente para compartir los resultados

de las encuestas y discutir posibles mejoras. Ademas, implementamos
iniciativas especificas para abordar las areas de oportunidad identificadas,

como la capacitacion del personal, la mejora de los procesos vy el desarrollo de

nuevos productos o servicios. Creemos que la mejora continua es la clave para

mantener a nuestros clientes satisfechos vy fidelizados.
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Guion Tematico de la Tesis Doctoral

Autora: Arg. Lennys Villavicencio

Propdsito General de la investigacion: Generar un constructo teorico
de metagerencia y competitividad empresarial desde la vision axiocultural de
las empresas de servicio del sector construccion en Venezuela.

Ficha de Registro

Identificacién del Entrevistado(a): IC-3

Codificacion (identificacion del entrevistado): 1C-3

Cargo Desempefiado: Copropietario y Gerente General de la empresa
de servicios

Fecha de la Entrevista: 15-6-2024

Hora de Inicio: 2:00 am

Hora de Culminacién: 2:50 am

Lugar de la entrevista: Oficinas de Dangen Construcciones C.A
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Estructura del Guion de Entrevista

1¢" Bloque temético
Ideas generadoras del dialogo
Categoria: Metagerencia

Saludo de inicio: Ante todo quiero expresarle mi agradecimiento por su
tiempo y disposicidn en recibirnos y compartir con nosotros sus conocimientos,
experiencias y aportes para el desarrollo del municipio Barinas. Vale subrayar
gue la entrevista sera grabada en audio y video con el objeto de elaborar el
proceso de categorizacion y triangulacion de la informacién.

Bien, iniciemos....

1) ¢ Desde su experiencia gerencial, puede explicarnos qué papel juega la
cultura organizacional en la toma de decisiones, en la forma en que se
comparte la informacién, la motivacion y la estructura de la empresa?

2) ¢Nos puede describir el proceso de planificacién participativa que se
utiliza en su empresa para desarrollar el plan estratégico, qué impacto ha
tenido en la participacion y el compromiso de los empleados?

3) ¢Qué ventajas y desafios ha encontrado su equipo al tomar decisiones
por consenso?

4) ¢Como se asegura de que la visién de la empresa sea compartida y
comprendida por todos los empleados, independientemente de su funcion o
nivel jerarquico?

5) ¢ Qué estrategias, programas o iniciativas ha implementado para
desarrollar el talento de sus empleados?
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2do Bloque tematico
Ideas Generadoras del dialogo
Categoria: Competitividad

Elementos gerenciales de la cultura de innovacion

1) ¢ Qué acciones concretas ha tomado usted para fomentar una cultura de
innovacién en su equipo y en la organizacion en general?

Estrategia organizacional
2) ¢ Desde su experiencia gerencial cuales estrategias pueden desarrollarse

para mantener una ventaja competitiva en el mercado?

Productividad
3) ¢Desde su accionar gerencial cuales elementos organizacionales son
importantes en la gestidon de la productividad en las empresas de servicios?

Calidad del servicio

4) ¢ Cudles estrategias ha utilizado en su empresa para garantizar la
consistencia en la calidad del servicio a todos sus clientes?

Satisfaccion del cliente

5) ¢ Como mide y gestiona la satisfaccién del cliente en su empresa? ¢Qué
acciones especificas se toman para mejorar continuamente la experiencia
del cliente y aumentar su lealtad?

En nombre de las autoridades y docentes de la UNELLEZ-Barinas, le expreso
mi reconocimiento, gratitud por su tiempo y atencion. Gracias.

// o |
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Arg. Lennys Villavicencio
C.I: V- 14.434.602
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INFORMANTE 3
R-1)

Hasta el momento, considero que a través de los valores empresariales, la
cultura organizacional ayuda a crear un compromiso de impacto exclusivo ante
un personal comprometido con las funciones principales de cada empresa de
cualquier indole, el objeto principal nos muestra que la cultura organizacional
no es mas que un modelo establecido o un patrén a seguir y cumplir normas
llenas de expectativas, acciones y resultados influyentes desde lo positivo
principalmente para obtener los mejores equipos de trabajo, para asi
direccionarlos en pro del avance y crecimiento sustancial, tanto en lo laboral
como en lo personal, desde la vision que establece la empresa segun su
estructura a nivel nacional, es importante reconocer una de sus caracteristicas
gerenciales lo cual es que es multifactorial, es decir esta determinada por
varios factores influyentes tanto internos como externos, deliberados o
accidentales, positivos y negativos, no es mas que los factores que influyen en
el actuar de una cultura empresarial, estos nunca actian de manera aislada,

independiente o de forma individual.
R-2)

La planificacién participativa, desde mi percepcion es la clave del éxito de
toda compairiia 6 empresa de servicio, en esta oportunidad la empresa Deco

2000, imparte de forma libre la expansion de conocimientos aplicados ante un

liderazgo autdbnomo bajo una directriz ejemplar de conceptos de crecimiento

personal independiente. A su vez segun los investigadores revelan que el 35

% de los empleados en cualquier organizacion empresarial participa
activamente, se considera parte de las estrategias; el compromiso de los

empleados, lideres, gerentes, puedan asumir huevos retos y desafios, impartir

ideas a través de la creatividad y conocimiento propio gue surge en el

transcurrir del tiempo vy se puedan proyectar para asi lograr un alto rendimiento

con las metas preestablecidas, inyectando lo mas significativo que esta en la
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ética profesional de cada individuo a través de los valores axioldégicos como la

transparencia, honestidad, rendicion de cuentas en el aspecto principal de los

recursos econémicos, entre otros. Todo a su vez es para lograr los objetivos

principales de llegar a la meta y cumplir con satisfaccién entusiasmo empatia

y disciplina el trabajo que se esté realizando, los gerentes y empleados son la

base de toda organizacion y el trabajo diario y arduo es lo que permite
aumentar el crecimiento de cualquier empresa para asi alcanzar su mayor

potencial.

R-3)

Efectivamente a través de la resolucion de problemas y toma de decisiones en

cualquiera de los casos, se aplica el conocimiento, profesionalismo, ética y

valores axiol6gicos, enlazados con la comunicacion y respeto total, para asi

poder llegar a una solucién productiva, sin embargo existen puntos de vista

desiguales donde nos llevan a escenarios con opiniones distintas y puntos de
vista contrarios ( polos opuestos) que pueden generar conflictos a la hora de
tomar decisiones en una resolucion de problemas, siendo asi, es parte del

proceso a experimentar con gran liderazgo grupal el poder llegar al punto clave

el encontrar una claridad de una aceptacion de la decision conveniente que a

la final nos lleva al consenso exitoso y participativo, haciendo entender gue la

responsabilidad es general y es compartida.
R-4)

Mi criterio define que el trabajo en equipo es indispensable, como una visién

de aprendizaje a diario con cada experiencia laboral, entre el aporte y

crecimiento emocional personal y laboral, creamos un equilibrio para formar

individuos con un mayor potencial de las empresas y a su vez se pueda

integrar de forma comprometida eficiente y eficaz, proyectando |la capacidad

de cada uno en el sentido de pertenecia, implementando el dominio propio

donde siempre podemos ejercer la solidaridad como beneficio  principal
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positivo, para alcanzar con toda satisfaccion el convenio asumido con toda
responsabilidad social y esfuerzo adquirido. En conclusion, la vision
compartida con los empleados lleva consigo grandes impactos en la sociedad
tanto en la organizacion empresarial como en el contexto individuo y

crecimiento a través del clima organizacional, ya que influye y aumenta el nivel

de compromiso motivacion y satisfaccion laboral en cualquier empresa.

R-5)

En este dmbito, considero que los programas de orientacion, mentorias y

entrenamientos para capacitar a los empleados a través de capacitaciones vy

formacién en crecimiento el surgir y los reconocimientos en conjunto con un

equilibrio saludable entre la vida laboral y personal, hemos obtenido la
oportunidad de retener a un personal lleno de talentos por mucho mas tiempo,

parte de esto los lideres o gerentes han podido fomentar una nueva cultura

mas integrada estableciendo y viviendo los valores de la empresa, dando

oportunidad a los empleados de poder defenderse por sus propios medios en

el contexto laboral, delegando responsabilidades propias de la empresa, con

una finalidad de brindar la mejor de las atenciones al cliente y en los tiempos
indicados segun cronogramas de ejecucion para dar respuestas inmediatas y
soluciones eficientes.

Segunda Parte

R-1)

Nosotros aplicamos la_integracidn y participacion _a la opinién _de cada

individuo.
R-2)

Una mejor calidad de servicio, en tiempos récord segun la planificacién y

cronogramas de ejecucion establecidos.
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R-3)
Habilidades y conocimientos en la especializacion laboral, acompafado del

tiempo calidad y servicio prestado a través de los mantenimientos correctivos

V preventivos.

R-4)
Supervision de los trabajos realizados, traslado directo de personal gerencial

a sitio, garantias en los tiempos establecidos.

R-5)
La capacidad de mantener la interrelacion entre cliente y empresa, la

comunicacién continua para ganar confianza, demostrando la eficiencia sobre

los trabajos realizados y creando un vinculo de garantias laborales. Fidelidad

y compromiso en la calidad y organizacion de la empresa
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Guién Tematico de la Tesis Doctoral

Autora: Arg. Lennys Villavicencio

Propdsito General de la investigacion: Generar un constructo teérico
de metagerencia y competitividad empresarial desde la visidén axiocultural de
las empresas de servicio del sector construccion en Venezuela.

Ficha de Registro

Identificacién del Entrevistado(a): IC-4

Codificacion (identificacion del entrevistado): IC-4

Cargo Desempeiiado: Gerente General de la Empresa automotriz

Fecha de la Entrevista: 10-6-2024

Hora de Inicio: 9:00 am

Hora de Culminacién: 9:50 am

Lugar de la entrevista: Oficinas de Dangen Construcciones C.A
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Estructura del Guion de Entrevista

1¢" Bloque tematico
Ideas generadoras del dialogo
Categoria: Metagerencia

Saludo de inicio: Ante todo quiero expresarle mi agradecimiento por su
tiempo y disposicion en recibirnos y compartir con nosotros sus conocimientos,
experiencias y aportes para el desarrollo del municipio Barinas. Vale subrayar
que la entrevista serd grabada en audio y video con el objeto de elaborar el
proceso de categorizacion y triangulacion de la informacion.

Bien, iniciemos....

1) ¢ Desde su experiencia gerencial, puede explicarnos qué papel juega la
cultura organizacional en la toma de decisiones, en la forma en que se
comparte la informacién, la motivacion y la estructura de la empresa?

2) ¢Nos puede describir el proceso de planificacion participativa que se
utiliza en su empresa para desarrollar el plan estratégico, qué impacto ha
tenido en la participacion y el compromiso de los empleados?

3) ¢ Qué ventajas y desafios ha encontrado su equipo al tomar decisiones
por consenso?

4) ¢Como se asegura de que la vision de la empresa sea compartida y
comprendida por todos los empleados, independientemente de su funcién o
nivel jerarquico?

5) ¢ Qué estrategias, programas o iniciativas ha implementado para
desarrollar el talento de sus empleados?
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2do Bloque tematico
Ideas Generadoras del dialogo
Categoria: Competitividad

Elementos gerenciales de la cultura de innovacién

1) ¢ Qué acciones concretas ha tomado usted para fomentar una cultura de
innovacion en su equipo y en la organizacion en general?

Estrategia organizacional

2) ¢ Desde su experiencia gerencial cuales estrategias pueden desarrollarse
para mantener una ventaja competitiva en el mercado?

Productividad

3) ¢Desde su accionar gerencial cuales elementos organizacionales son
importantes en la gestion de la productividad en las empresas de servicios?

4) ¢ Cuales estrategias ha utilizado en su empresa para garantizar la
consistencia en la calidad del servicio a todos sus clientes?

Satisfaccion del cliente

5) ¢ Como mide y gestiona la satisfaccion del cliente en su empresa? ¢Qué
acciones especificas se toman para mejorar continuamente la experiencia
del cliente y aumentar su lealtad?

En nombre de las autoridades y docentes de la UNELLEZ-Barinas, le expreso
mi reconocimiento, gratitud por su tiempo y atencién. Gracias.

=0 //‘//v /\ w‘
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Arg. Lennys Villavicencio
C.I: V- 14.434.602
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INFORMANTES 4
Primera parte
R-1)

Gracias por tomarme en cuenta en su trabajo, bueno la cultura
organizacional la llevamos tratando de que los empleados tengan un buen
ambiente de trabajo. Nos reunimos periddicamente para ver cOmo se estan
cumpliendo los objetivos, el problema del ambiente del trabajo no es

solamente las normas de la empresa, considero que también en un trabajo con

los valores de desarrollo (confianza y creatividad), como somos una empresa

que presta servicio de automotriz para comparfias y aseguradoras estoy

pendiente de los valores de control (eficacia y calidad), entonces, siempre

utilizo decisiones informadas buscamos la calidad de la decisién que beneficie

a todos en especial cliente.
R-2)
El proceso de planificacion inicia revisando los antecedentes anteriores de

logros, desaciertos vy problemas abordados para lueqo fijar las nuevas metas

del afio, en primer lugar, la gerencia plantea una visién de comportamiento de

la demanda del servicio, entonces hago uso del pensamiento estratégico

valorando la inflacién, los problemas politicos, la economia del pais, de alli, la

importancia del disefio de las estrategias. Esa es la participacion de los

empleados el disefio y aplicacion la realizamos de forma colectiva por la

experiencia del servicio del empleado.

R-3)
Dentro de las ventajas de tomar decisiones por consenso esta el

fortalecimiento del empoderamiento organizacional del trabajador, la

generacion de valor_agregado para el trabajo. Pero es cierto es un gran

desafio, primero la falta de conocimiento en areas especificas y segundo la

unificaciéon de criterios de tiempo y espacio.
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R-4)

Mediante la delegacion de responsabilidades al personal, fomentando el

liderazgo inspiracional, también lo llamamos liderazgo co-inspiracional para

que se motiven como equipo, deben asumir los riesqos como equipo de trabajo

R-5)
Dentro de la empresa aplicamos la rotacion del personal en &reas clave para

evaluar la estabilidad del equipo de trabajo vy la continuidad del conocimiento,

esto lo sostenemos con los valores de la empresa como. a) La excelencia que

busca la maxima calidad en todas las actividades; b) Innovacién queremos

fomentar la creatividad y la introduccién de nuevas ideas en los servicios.

Segunda Parte
R-1)

Bien, te explico nosotros tenemos el pensamiento de la colaboracion

estratéqgica de trabajo que facilita la interrelacidn de experiencias entre la

gerencia vy los niveles operativos minimizando recursos, tiempo y espacio en

las actividades criticas. En ese sentido, el trabajo en equipo es crucial para

unificar los criterios administrativos que permitan elaborar la planificacién y

ejecucion de los trabajos. Esta sinergia de cultura de trabajo genera un estado

de confianza, responsabilidad y eficacia en cada uno de los trabajadores, de

esta forma no solo se logran los objetivos programados en el servicio, sino

también, se establece una convivencia productiva de valoracion, recompensa

e incentivos de formacién continua.
R-2)

Bueno utilizamos varias la primera es la responsabilidad, la segunda la

capacidad de adaptacion motivado a los problemas del pais, la economia y la
competencia desleal de otras empresas. Luego la calidad del servicio que

prestamos.
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R-3)
Bueno para entender la productividad hay que entender que es
productividad, es la eficacia de los resultados y la eficiencia. Entonces hay dos

cosas la mano de obra y los recursos que utilizamos. Entonces esa

productividad la mido con la satisfaccion al cliente para el aumento de los

ingresos, ademas, la capacitacion del personal es crucial para la productividad.

La planificacion de las tareas en funciéon del tiempo vy el uso éptimo de los

recursos materiales.
R-4)

Hay que tenemos una cultura de calidad, es decir, desde el gerente hasta

el personal de mantenimiento estamos pendiente de la cultura funcional que
la experiencia del cliente durante el proceso del servicio que prestamos, hay
gue considerar las expectativas del cliente.

R-5)

Lo gestiono mediante la capacitacion al personal en habilidades del servicio
al cliente, la comunicacion asertiva por ejemplo es clave. Utilizamos la
retroalimentacion de los reclamos, observaciones, opiniones, 0 experiencia
para la mejora continua del servicio, es decir, aplicando estrategias de gestiéon

de satisfaccion del cliente.
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Guion Tematico de la Tesis Doctoral

Autora: Arg. Lennys Villavicencio

Propdsito General de la investigacion: Generar un constructo teorico
de metagerencia y competitividad empresarial desde la vision axiocultural de
las empresas de servicio del sector construccion en Venezuela.

Ficha de Registro

Identificacién del Entrevistado(a): IC-5

Codificacion (identificacién del entrevistado): IC-5

Cargo Desempefiado: Gerente General de la cadena de Restaurantes

Fecha de la Entrevista: 14-6-2024

Hora de Inicio: 9:00 am

Hora de Culminacién: 9:50 am

Lugar de la entrevista: Oficinas de Dangen Construcciones C.A
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Estructura del Guion de Entrevista

1¢" Bloque temético
Ideas generadoras del dialogo
Categoria: Metagerencia

Saludo de inicio: Ante todo quiero expresarle mi agradecimiento por su
tiempo y disposicidn en recibirnos y compartir con nosotros sus conocimientos,
experiencias y aportes para el desarrollo del municipio Barinas. Vale subrayar
gue la entrevista sera grabada en audio y video con el objeto de elaborar el
proceso de categorizacion y triangulacion de la informacién.

Bien, iniciemos....

1) ¢Desde su experiencia gerencial, puede explicarnos qué papel juega la
cultura organizacional en la toma de decisiones, en la forma en que se
comparte la informacién, la motivacion y la estructura de la empresa?

2) ¢Nos puede describir el proceso de planificacion participativa que se
utiliza en su empresa para desarrollar el plan estratégico, qué impacto ha
tenido en la participacion y el compromiso de los empleados?

3) ¢Qué ventajas y desafios ha encontrado su equipo al tomar decisiones
por consenso?

4) ¢Como se asegura de que la visién de la empresa sea compartida y
comprendida por todos los empleados, independientemente de su funcion o
nivel jerarquico?

5) ¢ Qué estrategias, programas o iniciativas ha implementado para
desarrollar el talento de sus empleados?
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2do Bloque tematico
Ideas Generadoras del dialogo
Categoria: Competitividad

Elementos gerenciales de la cultura de innovacion

1) ¢ Qué acciones concretas ha tomado usted para fomentar una cultura de
innovacién en su equipo y en la organizacion en general?

Estrategia organizacional
2) ¢ Desde su experiencia gerencial cuales estrategias pueden desarrollarse

para mantener una ventaja competitiva en el mercado?

Productividad
3) ¢Desde su accionar gerencial cuales elementos organizacionales son
importantes en la gestidon de la productividad en las empresas de servicios?

Calidad del servicio

4) ¢ Cudles estrategias ha utilizado en su empresa para garantizar la
consistencia en la calidad del servicio a todos sus clientes?

Satisfaccion del cliente

5) ¢ Como mide y gestiona la satisfaccién del cliente en su empresa? ¢Qué
acciones especificas se toman para mejorar continuamente la experiencia
del cliente y aumentar su lealtad?

En nombre de las autoridades y docentes de la UNELLEZ-Barinas, le expreso
mi reconocimiento, gratitud por su tiempo y atencion. Gracias.

///l/;’/:‘ ! / |
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Arg. Lennys Villavicencio
C.I: V- 14.434.602
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INFORMANTE 5
Primera Parte
R-1)

Desde mi experiencia como gerente en una empresa de servicios hoteleros
en Barinas, puedo afirmar que la cultura organizacional es el pilar fundamental

sobre el cual se construye toda nuestra operativa. Es como el ADN de nuestra

empresa, permeando cada aspecto de nuestro dia a dia. Nuestra cultura

organizacional fomenta un ambiente de colaboracién y participacion. Al

compartir los valores vy objetivos de la empresa, los empleados se sienten mas

involucrados y empoderados para tomar decisiones que estén alineadas con

nuestra vision. Nuestra cultura organizacional influye directamente en la

estructura de la empresa. Por ejemplo, si valoramos la autonomia y la
innovacion, tendremos una estructura mas horizontal y descentralizada. La
cultura organizacional es el motor que impulsa nuestra empresa. Define

nuestra identidad, guia nuestras acciones y nos permite alcanzar nuestros

objetivos. En el sector hotelero, donde la atencidn al cliente es primordial, una
cultura organizacional solida es esencial para ofrecer un servicio de calidad y
fidelizar a nuestros huéspedes.

R-2)

La planificacion participativa en nuestra empresa hotelera es un proceso que

involucra a todos los empleados en la definicibn y ejecucidn de nuestra

estrategia. Comenzamos estableciendo objetivos claros y comunicandolos de

manera transparente a todo el equipo. Luego, formamos grupos de trabajo

multidisciplinarios que generan ideas innovadoras a través de sesiones. Estas

ideas son analizadas y priorizadas conjuntamente, se integran_en un plan

estratégico que todos los empleados ayudan a desarrollar. Este proceso no

solo mejora la calidad de nuestras decisiones, sino que también fomenta un

mayor sentido de pertenencia, aumenta la creatividad y la colaboracién, y

fortalece el compromiso de todos con los objetivos de la empresa.
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R-3)

La toma de decisiones por consenso en nuestro equipo ha presentado tanto
ventajas como desafios. Por un lado, hemos experimentado un_aumento

significativo en la calidad de nuestras decisiones, ya que cada miembro aporta

Su perspectiva Unica y todos nos sentimos comprometidos con los resultados

finales. Esto ha fomentado una mayor innovacion y creatividad. Sin embargo,

el proceso de consenso puede ser mas lento y requiere de una gran inversion

de tiempo, especialmente cuando los intereses de los miembros son

divergentes. Ademas, existe el riesgo de que se produzcan conflictos o
blogueos si no se manejan adecuadamente las diferencias de opinion.
R-4)

En primer lugar, comunicamos la vision de manera clara y concisa, utilizando

un_lenguaje sencillo con ejemplos practicos que todos puedan entender.

Organizamos sesiones informativas y talleres donde los lideres explican la
vision que responden a las preguntas de los empleados. Ademas, integramos

la visidn en todos los aspectos de nuestra comunicacion interna, desde los

correos electrénicos hasta los materiales de capacitacion. Finalmente,

reconocemos vy celebramos los logros individuales vy colectivos que

contribuyen al cumplimiento de la visién, reforzando asi su importancia y

relevancia para cada empleado.
R-5)

Fomentamos la cultura del aprendizaje continuo mediante la creacién de

grupos de estudio y comunidades de practica. También ofrecemos programas

de mentoria para ayudar a los empleados a alcanzar sus objetivos

profesionales. Asimismo, reconocemos el esfuerzo y los logros de nuestros

colaboradores, creando un ambiente de trabajo que motiva y estimula el

crecimiento personal y profesional.

Segunda Parte

187



R-1)
Hemos creado espacios seguros donde los empleados se sientan comodos

para compartir sus ideas, sin temor a ser juzgados. Ademas, fomentamos la

experimentacion y la toma de riesgos calculados, celebrando tanto los éxitos

como los aprendizajes de los fracasos. Impulsamos la colaboracidon entre

diferentes areas de la empresa y fomentamos la conexidén con el ecosistema

emprendedor local. Asimismo, invertimos en herramientas y tecnologias que

facilitan la innovacion, reconocemos y recompensamos las ideas innovadoras
R-2)

Desde mi experiencia gerencial, para mantener una ventaja competitiva en el
mercado es fundamental combinar diversas estrategias. Es crucial fomentar

una cultura de innovacién constante, incentivando la generacién de nuevas

ideas v la adaptacion a los cambios del mercado. Ademas, es indispensable

invertir en la calidad de los productos v servicios, buscando la excelencia y la

satisfaccion del cliente. La construccion de una marca solida. Asimismo, es

necesario establecer relaciones estratégicas con proveedores Vy SoOcCios

comerciales gque aporten valor a la empresa. La inversion en tecnologia y la

digitalizacién de los procesos son elementos fundamentales para optimizar la

eficiencia y mejorar la experiencia del cliente. Por ultimo, es imprescindible

contar con un equipo humano altamente capacitado y motivado, que comparta

los valores vy objetivos de la organizacion.

R-3)

Desde mi experiencia gerencial, los elementos organizacionales clave para
la gestion de la productividad en empresas de servicios son multiples y se
entrelazan. Un elemento fundamental es la cultura organizacional, que debe

fomentar la eficiencia, la colaboracion y la orientacion al cliente. La claridad en

los objetivos v su alineacién con la estrategia general de la empresa es

esencial para que todos los empleados trabajen hacia una misma meta. La

delegacién de responsabilidades y el empoderamiento de los equipos permiten
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una mayor agilidad en la toma de decisiones y la resolucion de problemas. La

implementacion de herramientas tecnoldgicas adecuadas optimiza los

procesos y facilita la comunicacion. Asimismo, la gestién del conocimiento y la

capacitacion continua del personal son vitales para mantener actualizados los

conocimientos y habilidades de los empleados. Por ultimo, un sistema de

medicion vy evaluacion del desempefo claro y transparente permite identificar

areas de mejora y reconocer los logros individuales y colectivos.
R-4)

Para garantizar la consistencia en la calidad del servicio a todos nuestros

clientes, hemos implementado diversas estrategias. En primer lugar, hemos

establecido estandares de servicios claros vy medibles, los cuales son

comunicados y entendidos por todos los miembros del equipo. Ademas,

hemos invertido en una capacitacion integral de nuestro personal,

enfocandonos en desarrollar habilidades de comunicaciéon, resolucion de

problemas v orientacion al cliente. Asimismo, hemos implementado sistemas

de medicidn vy sequimiento de la satisfaccién del cliente, utilizando encuestas

y andlisis de datos para identificar areas de mejora. Para garantizar la

eficiencia de nuestros procesos, hemos optimizado nuestros flujos de trabajo
y utilizado herramientas tecnoldgicas que nos permiten brindar una atencion
mas rapida y personalizada.

R-5)

Analizamos las resefias y comentarios en redes sociales vy plataformas de

opinibn para identificar areas de mejora. Para mejorar continuamente la

experiencia del cliente, hemos implementado programas de capacitacion para

nuestros empleados enfocados en la atencién al cliente y la resolucion de

problemas. Asimismo, utilizamos tecnologias como chatbots y sistemas de

gestion de relaciones con los clientes para brindar una atencibn mas

personalizada vy eficiente. Fomentamos una cultura de orientacion al cliente.
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