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RESUMEN

En la actualidad las empresas se ven afectadas por la falta de innovacion y actualizacion en su
gestion organizacional ante un mercado global que se encuentra en constante cambio. La gestion
organizacional administrativa es la clave para el complimiento y potenciacién de las actividades
dentro de la empresa. El presente trabajo de titulacién se desarroll6 con el objetivo de disefiar una
propuesta de mejoramiento en la gestién organizacional administrativa adecuada para la empresa
Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. Se manejo un enfoque de investigacion mixta,
ya que se consideraron métodos cuantitativos y cualitativos, un nivel de investigacién
exploratorio y descriptivo, con un tipo de estudio documental y de campo. La investigacion se
realiz6 mediante recopilacion de datos por la aplicacion de técnicas de investigacién como la
encuesta, entrevista y observacion directa. Se aplicd la encuesta al personal del nivel estratégico
y tactico del area administrativa de la empresa, la encuesta a la persona encargada (Administrador
General). Los resultados mostraron que se necesita mejorar su gestion organizacional
administrativa para mejorar el desarrollo de su actividad y su compromiso de los colaboradores
ante la empresa. Los resultados sugieren que la empresa requiere de un manual de procesos y
procedimientos, asi como una filosofia y estructura organizacional, elementos necesarios para la
mejora de la gestion organizacional con la finalidad de aumentar la eficiencia organizacional de

la empresa.

Palabras clave: <GESTION>, <ESTRUCTURA>, <FILOSOFIA> <PROCESOS>,
<EFICIENCIA>, <PRODUCTIVIDAD>, <OBJETIVOS>,
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ABSTRACT

Nowadays, companies are affected by the lack of innovation and updating in their organizational
management in a global market that is constantly changing. Administrative organizational
management is the key to the fulfillment and empowerment of the activities within the company.
This degree work was developed with the objective of designing a proposal for improvement in
the administrative organizational management suitable for the company “Ventas Plus
Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.” mixed research approach applied quantitative and
qualitative methods were considered, an exploratory and descriptive level of research, with a type
of documentary and field study. The research was conducted through data collection by applying
research techniques such as surveys, interviews, and direct observation. The survey was applied
to the personnel of the strategic and tactical level of the administrative area of the company, and
the survey was to the person in charge (General Manager). The results showed that there is a need
to improve its administrative organizational management to improve the development of its
activity and the commitment of its collaborators to the company. The results suggest that the
company requires a manual of processes and procedures, as well as an organizational philosophy
and structure, necessary elements for the improvement of the organizational management in order

to increase the organizational efficiency of the company.

Keywords: <MANAGEMENT>, <STRUCTURE>, <PHILOSOPHY>, <PROCESSES>,
<EFFICIENCY>, <PRODUCTIVITY>, <OBJECTIVES>.

06033593./34
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INTRODUCCION

La presente investigacion es una propuesta de mejoramiento en la gestion organizacional
administrativa en la empresa Ventas Plus DISTRIBUCIONES C.A. en la ciudad de Quito, la
ausencia de innovacion e iniciativa en la mejora de su gestion organizativa causa falencias en su
estructura organizacional, deficiencia en la filosofia empresarial y falta de un manual procesos y
procedimientos, los mismos que serdn analizados por medio de técnicas y herramientas de
investigacion, como son la: observacién, entrevista y encuesta, con la finalidad de proponer
mejoras en la gestiobn organizacional para que los colaboradores tengan un mejor
desenvolvimiento en sus actividades, y se involucren con la organizacion para de esta manera
puedan llegar al cumplimiento de sus objetivos organizacionales. La investigacion se encuentra

estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I, Marco Te6rico Referencial, estd compuesto por antecedentes investigativos y un
marco tedrico, el mismo que consta de conceptos basicos y referentes al presente trabajo de
titulacion, asi como bases elementales sobre gestion organizacional, desarrollo organizacional,
mejora continua, disefio organizacional, dimensiones organizacionales, filosofia empresarial,
estructura y disefios organizacionales, tipos de organigramas, mapa de procesos, tipos de
manuales y diagramas de flujo, los mismo que aportan para el desarrollo y sustento del presente

trabajo.

Capitulo Il, Marco Metodolégico, en este capitulo se establece la metodologia aplicada en el
presente trabajo de investigacion, donde se detalla el tipo de enfoque investigativo aplicado que
este caso es mixto, ya que se obtienen datos cualitativos y cuantitativos, nivel de investigacion:
exploratorio y descriptivo, el primero porque se busca establecer la base actual de la empresa y el
segundo porque se propone dentro de la propuesta la elaboracion de un manual de procesos y
procedimientos de la empresa, el disefio de investigacion es no experimental porque no se
manipulacién los datos y s6lo se observoé los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos
y es transversal ya que los datos se recolectaron en un tiempo Unico, el tipo de investigacion es
documental y de campo, la poblacién comprende entre el departamento administrativo y gerencial
de laempresa, el método de investigacién es deductivo e inductivo, y las técnicas de investigacion

utilizados para levantar informacion para el estudio son la observacion, la encuesta y entrevista.

Capitulo 111, Marco de Resultados, en el cual se presentan los resultados, discusion de resultados
y la propuesta, los dos primeros contribuyeron a conocer la situacion actual de la empresa a través
de las encuestas y la entrevista, en base a lo obtenido se obtuvo informacidn para el desarrollo de

la propuesta de mejorar para la gestion administrativa por medio de la creacion de la filosofia
1



institucional, estructura organica, y un manual de procesos y procedimientos para la empresa

Ventas Plus.

Finalmente, en el proyecto de investigacion se detalla las conclusiones y recomendaciones que
surgen al implementar las acciones correctivas a las situaciones identificadas para asi contribuir

al desarrollo y mejora continua de la empresa.



CAPITULO I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas se hallan en la necesidad de innovar para sobrevivir en un mundo
globalizado ante un mercado de cambios continuos. La gestion organizacional administrativa es
clave para la potenciacion de tareas en el cumplimiento de los objetivos planteados y para
mantener la permanencia en los mercados. Los problemas mas relevantes que se encontraron en
la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. son: falencias en la estructura
organizacional, deficiencia en su filosofia empresarial y falta de un manual de funciones y

procedimientos.

El problema inicial que tiene la empresa es la falencia en su estructura organizacional, pues esta
no es clara para sus colaboradores. Dentro de la empresa la distribucion de responsabilidades no
estd definida provocando lentitud e ineficiencia en sus actividades diarias, reduciendo la
productividad. De tal modo que al aplicar una estructura organizacional se eliminan las tareas

duplicadas y se delimitan las funciones y responsabilidades.

Otro problema que tiene es la deficiencia en su filosofia empresarial, es decir, no se encuentra
bien definida por lo que la identidad empresarial y el logro de objetivos se ven comprometido.
Los Unicos elementos que tiene la empresa son la mision y vision existiendo un desconocimiento
en los demés componentes. Por lo tanto, si la empresa tiene una filosofia positiva va a ser méas

eficiente y productiva.

Por Gltimo, se encuentra la falta de un manual de funciones y procedimientos, varios trabajadores
realizan la misma tarea, cada uno a su manera para cumplir con sus actividades diarias
encomendadas, lo que ocasiona demoras, rechazos y falta de competitividad. Ademas, provoca
gue no cuente con un control interno eficiente. EI manual de funciones permite tener una mayor

efectividad en las tareas y procesos.

En conclusion, la empresa deja de lado la estructura y la filosofia empresariales sin darse cuenta
de que este funciona como complemento inherente de éxito en la gestion organizacional, que toda
empresa debe seguir para un mejor desenvolvimiento de sus procesos, funciones y

actividades. Ademas, la aplicacién de un manual de funciones y procedimientos permite realizar



una contratacién, induccion y capacitacion de nuevos colaboradores de mejor manera para el

logro de objetivos y asi puedan conocer mejor a la empresa.

1.1.1. Formulacién del problema

¢De qué manera la gestién organizacional administrativo influye en las funciones del personal

administrativo de la empresa Ventas Plus Distribuciones en la ciudad de Quito, periodo 20217

1.1.2. Sistematizacion del problema

- ¢Como se puede determinar el punto de partida para una reestructuracion organizacional?
- ¢COmo se puede conocer la situacidn actual de la estructura organizacional de la empresa?
- ¢ Cudl puede ser el modelo de estructura organizacional administrativa que mejor se adapte a la

empresa?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Establecer una propuesta de mejoramiento para la estructura organizacional administrativa de la
empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.

1.2.2. Obijetivo Especifico

- Fundamentar teéricamente el disefio estructural organizacional para una empresa.

- Diagnosticar la situacional actual de la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS
C.A en base a los resultados de investigacion.

- Elaborar el modelo de estructura organizacional administrativa acorde a las necesidades
actuales de la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion tedrica

La mayoria de las empresas en la actualidad consta de una estructura organizacional, por el medio

del cual se puede ordenar las actividades, funciones y procesos que debe cumplir todo el personal,

es por ello que a través de una estructura organizacional administrativa se busca mejorar la gestion
4



organizacional dentro de la empresa, con la finalidad de que todos los colaboradores contribuyan

de manera oportuna, eficiente y efectiva en el desempefio laboral y gestién administrativa.

1.3.2. Justificacion metodolégica

La presente investigacién se justifica desde la perspectiva metodoldgica por medio de la
aplicacion de tipos, métodos, técnicas e instrumentos de investigacién para la recoleccion de
informacion relevante y oportuna para la elaboracion e implementacién del tema en estudio, es
decir, de una estructura organizacional en el area administrativa de la empresa Ventas Plus

Distribuciones DISTRIVPLUS C.A que permita alcanzar la efectividad organizacional.

1.3.3. Justificacion practica

La investigacion permitird que la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.
cuente con una gestion organizacional administrativa que funcione como una herramienta de
control y estructura para la toma de decisiones adecuadas para el desarrollo y cumplimiento de

objetivos, permitiendo un mejor posicionamiento en el mercado.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes de la investigacion

El presente trabajo investigativo se basa en mejorar la gestion organizacional mediante una
estructura organizacional administrativa para la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A,, por tal razon se procedié a buscar informacion relacionada de trabajos de
titulacion con temas similares para establecer los beneficios de un modelo de gestion

administrativa adecuada.

De acuerdo con la investigacion realizada por la autora Erika Del Rocio Cabezas Santillan en el
afio 2016 con el tema DISENO DE UN SISTEMA ORGANIZACIONAL CON PERSPECTIVA
EMPRESARIAL DE LA EMPRESA GALAN Y MINO EXPRESS CIA. LTDA., DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2016, su objetivo
primordial fue “elaborar la propuesta del Disefio de un Sistema Organizacional mediante la
utilizacion de enfoques administrativos modernos que guien y orienten al disefio de una estructura
idonea, puestos y funciones competentes en la Empresa GALAN Y MINO EXPRESS CIA.
LTDA?”. (Cabezas, 2016, pag. 6)

En este contexto concluye que un sistema organizacional contribuye a una gestién administrativa
adecuada para alcanzar su productividad y competitividad a través de un ordenamiento de las
actividades necesarias para el logro de objetivos, y la falta de un sistema de comunicacion interno

provoca el desconocimiento de la filosofia empresarial por parte del personal (Cabezas, 2016).

De acuerdo con la investigacion realizada por los autores Tito Alejandro Gambo Trujillo y Daniel
Patricio Pillajo Villalba en el afio 2015 con el tema DISENO DE UN PLAN DE
MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA PRODUCTOS PANDA.
UBICADA EN LA PARROQUIA DE CLADERON, CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, concluye que un modelo administrativo en una organizacién es de vital
importancia ya que genera los lineamientos adecuados para cumplir con eficiencia los objetivos
institucionales, normas y procedimientos con la finalidad de minimizar los errores. Ademas,

ayuda a que las decisiones empresariales no se generen de manera precipitada. (Gamboa & Pillajo,
2015).



De acuerdo con la investigacién realizada por Jhoselin Zulema Orellana Ramon en el afio 2015
con el tema PLAN DE REESTRUCTURACION ADMINISTRATIVO Y ORGANIZACIONAL
DE LA EMPRESA NIKNEACORP S.A., tiene como finalidad mejorar el desarrollo de las
actividades que realizan los empleados de la empresa Nikneacorp S.A. dando a conocer las

alternativas para el desarrollo de organigrama, politicas, proceso y procedimientos. (Orellana, 2015).

En este contexto concluye que, al no contar con un manual de procedimientos y politicas, y al no
conocer los elementos mas importantes de la filosofia empresarial, hacen que los departamentos
no desempefien correctamente las actividades internas en la empresa, por lo que es necesario una
reestructuracion administrativo y organizacional para mejorar la gestién de las actividades de los

empleados de la empresa. (Orellana, 2015).

De acuerdo con la investigacion realizada por Gabriela Rocio Chagfiay Lozano en el afio 2017
con el tema LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA MEJORA EN LA GESTION DE LA
EMPRESA DONOSO CONSTRUCTORES CIA. LTDA. PERIODO JUNIO 2016 — JUNIO
2017., plantea que “un adecuado planteamiento de los Procesos Administrativos direcciona las
actividades de la empresa y dinamiza la Gestion, optimiza los recursos para ofrecer al mercado

productos y servicios de calidad”. (Chagfiay, 2017).

En este contexto concluye que la gestion de una empresa esté ligada directamente con los procesos
administrativos, puesto que contribuyen al mejor funcionamiento de su administracion. Ademas,
afirma que la inexistencia de manuales de funciones y procedimientos es causa de que los
procesos no estén claramente definidos, exista duplicidad y omisidn de funciones, dificultando su

gestion y ocasionando asi pérdida de recursos. (Chagfiay, 2017).

2.2. Marco teérico

2.2.1. Gestidn organizacional

La gestion organizacional es el conjunto de actividades que se realiza para dirigir una
organizacién, mediante la conduccién de un conjunto de tareas, recursos y esfuerzos, su capacidad
para coordinar y dirigir las acciones y las diferentes actividades que se desarrollan dentro de la

empresa, que permitan prevenir problemas y alcanzar los objetivos planteados. (Gonzélez, Viteri,
Izquierdo, & Verdezoto, 2020, pag. 34).



La gestidn organizacional es aquella que mantiene a la empresa funcionando de manera correcta
y funcional a través de diversas actividades necesarias para alcanzar resultados positivos, y asi

sea mas competitiva y sostenible ante la competencia.

2.2.2. Desarrollo Organizacional

“Las organizaciones son un sistema humano con su propia cultura y su propio clima
organizacional. La tendencia natural de toda organizacion es crecer y desarrollarse. Esa tendencia

tiene su origen en factores enddgenos y exogenos”. (Garzon, 2005, pag. 207).

En la afio 1960 aparece el movimiento tedrico del Desarrollo Organizacional (DO), como
resultado de la sociologia de la organizacion empresarial y de la psicologia industrial referentes a
la comportamiento humana, en el cual se establecid los objetivos basicos del DO, los més
relevantes son: crear un clima de acogimiento para distinguir las realidades organizales;
identificar, diagnosticar y solucionar problemas y/o situaciones insatisfactorias en el ambiente
laboral; despertar o incentivar la necesidad de establecer objetivos, metas y fines que orienten la

planeacidn estratégica en las organizaciones.

El Desarrollo Organizacional claramente es un modelo fundamental para el cambio
organizacional en las empresas, es decir, sirve como modelo para adaptarse a la realidad
empresarial y a los cambios tecnolégicos que se presentan dia tras dia. Ademas, funciona como
un instrumento de eficiencia organizacional indispensable para la integracidn de una estrategia de

cambio.

2.2.3. Cultura organizacional

Muchos fendmenos que ocurren en una organizacién se derivan de su cultura, que es como su
cddigo genético. Entender la cultura organizacional es indispensable para conocer el
Comportamiento Organizacional. En realidad, la cultura organizacional constituye el ADN de las

organizaciones. (Chiavenato 1. , 2002, pags. 119-120).

En otras palabras, la Cultura Organizacional, no es una teoria nueva, tampoco es una teoria
reciente en las organizaciones, por el contrario, la cultura organizacional forma parte inherente y
esencial de cada una de las etapas desde su nacimiento hasta su madurez de las empresas. La
cultura organizacional revela el modo particular en que las organizaciones trabajan y funcionan

en su entorno laboral.



2.2.3.1. Importancia de la cultura organizacional

La cultura organizacional ayuda al rendimiento en las empresas, pues esta representa y comunica
tal y como es la organizacion ante el exterior y equipo de trabajo, es decir, al tener una adecuada

cultura organizacional esta puede reflejar la filosofia empresarial a su gente y clientes.

Es decir, la cultura organizacional es crucial dentro del entorno organizativo para definir la
identidad interna y externa de la empresa a través de la incorporacion de fundamentos, valores y
principios de los colaboradores y clientes para que de esta manera se sientan mientras integrales

de la empresa.

2.2.4. Mejora continua

La mejora continua es necesaria para modificar los procesos y simplificarlos, dejando solo las
actividades, y pasos que no agregan valor y entorpecen la fluidez. Al adoptar estos cambios que
involucra la integracion y responsabilidad de todas las areas, permitiendo mantener una
informacion homogénea, plasmada en los estados financieros, producto de la excelente
operatividad y control permanente del uso de los recursos econémicos, humanos, materiales y

tecnoldgicos. (Crespo, Carchi, Zambrano, Orellana, & Gonzélez, 2020).

La mejora continua en las organizaciones funciona como un eje de evolucién y transformacion
para adaptarse a las nuevas tendencias y asi de esta manera agregar valor y diferenciacion ante la
competencia. Ademas, permite a que la organizacién interna sea mas fluida y con integracion en

los procesos de una manera mas sencilla, simplificada y control de estos.

2.2.5. Disefio organizacional

El disefio organizacional es el proceso de construir y adaptar continuamente la estructura de la
organizacion para que alcance sus objetivos y estrategias. La estructura representa la interrelacion
entre los 6rganos y las tareas dentro de una organizacion, y es doblemente dependiente: hacia
fuera, depende de la estrategia que se ha definido para alcanzar los objetivos globales, y dentro

de la organizacién depende de la tecnologia que utiliza. (Chiavenato 1., 2009, pag. 92).

El disefio organizacional es un proceso que se enfoca en establecer una estructura idénea a las
necesidades de la empresa, de tal modo que le permita el logro de la misién y vision de la

organizacién con la mayor eficiencia.



2.2.6. Dimensiones organizacionales

Las dimensiones organizacionales se dividen en dos tipos, segln (Daft, 2011, pags. 15-18):

2.2.6.1. Dimensiones estructurales

Este tipo de dimensiones crean una base para medir y comparar las caracteristicas internas de una

organizacién.

e La formalizacidén hace énfasis a la documentacion que existe en la organizacién, donde
incluye la descripcion de los puestos, politicas, procedimientos y regulaciones.

e Laespecializacion se refiere a la division de trabajo, es decir, es el grado en que se encuentras
subdivididas las tareas de cada empleado.

e La jerarquia de la autoridad se refiere al tramo de control en el cual se describe la linea de
autoridad entre los colaboradores de la organizacion.

e La centralizacion se refiere al nivel de autoridad que tienen al momento de tomar una
decision.

e El profesionalismo se refiere al nivel de educacién que tiene los empleados, asi como a las
capacitaciones que han recibido a lo largo de su vida profesional.

e Las razones de personal se refieren a la manera en como esta distribuido el personal acorde

a las funciones y departamentos.

2.2.6.2. Dimensiones contextuales

Caracterizan a toda la organizacion, es decir, describen el escenario organizacional y da forma a

las dimensiones estructurales.

e El tamano en las organizaciones se puede medir por el nimero de empleados, como un todo
0 por componentes especificos.

e La tecnologia se refiere a las herramientas empleadas a la hora de elaborar los productos y
servicios como pueden ser sistemas informaticos e internet.

e El entorno incluye todos aquellos elementos que se encuentras fuera de la organizacion.

e Las metas y la estrategia se refieren al propdésito que hace que la diferencien de las demas
organizaciones, es decir, de su competencia.

e Lacultura se refiere a los valores, compromisos, creencias y normas que se transmiten a los

empleados para lograr un comportamiento ético.
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2.2.7. Filosofia Empresarial

La filosofia empresarial es el conjunto de elementos que permite la identificacion de la empresa,
del que es y lo que quiere lograr ser, es decir, es la figura que se muestra de adentro hacia afuera
con la finalidad de prevalecer la lealtad, confianza y valores de todos sus gestores, y a su vez
permite desarrollar una gestion organizacional adecuada la cual permite la competitividad e
importancia en su sector. Por lo tanto, la filosofia empresarial estd compuesta por la mision, vision

y valores.

2.2.7.1. Mision

“La mision de una organizacion sirve para establecer una plataforma comin para todos los

programas de la organizacion, su funcionamiento interno y sus relaciones externas”. (Hernandez,

Espinoza, & Gallarzo, 2011, pag. 75).

Las preguntas clave para determinar la mision, segin (Remache, 2018) son:

- ¢Quiénes somos?
- ¢Qué buscamos?
- ¢Por qué lo hacemos?

- ¢Para quienes trabajamos

La mision en resumen es el fin, proposito y la razén de ser de la organizacién, es decir, es lo que

la empresa es en el presente y lo que pretende cumplir en su entorno social en el que se desarrolla.

2.2.7.2. Vision

“La vision es aquella idea o conjunto de ideas que hay sobre la organizacion a futuro; es el suefio

mas preciado a largo plazo”. (Hemandez, Espinoza, & Gallarzo, 2011, pag. 76).

Las preguntas clave que se utiliza para determinar la misién, segin son:

- ¢En cuénto tiempo?
- ¢Como contribuye la institucion al bienestar de la poblacion objetiva?
- ¢Cual es la situacion futura deseada para los usuarios o beneficiarios?
- ¢Qué se quiere de la institucion en el futuro?
- ¢Cbémo puede la institucion lograr ese futuro?
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La vision en resumen es el lugar al que la entidad desea llegar en un tiempo determinado. Es la

fuente de inspiracién, el camino para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

2.2.7.3. Valores

“Los valores son capacidades comportadas por la naturaleza de los entes que pueden ser
adquiridos y desarrolladas mediante el cimiento de la virtud y que la puesta en accion de los

valores es una responsabilidad del alta directiva”. (Ramirez, Sanchez, & Quintero, 2005, pag. 35).

El papel de los valores en el desarrollo de la identidad corporativa es esencial para mantener la
pertenencia, lealtad y fidelidad de los miembros de la organizacion en el que la alta directiva es

el responsable de que estos se cumplan en su totalidad.

2.2.7.4. Politicas

“Son las directrices (guidelines) que marcan los limites dentro de los cuales deben ocurrir las
acciones. Las politicas son decisiones contingentes que reducen los conflictos cuando se definen

los objetivos”. (Chiavenato 1., 2017, pag. 38).

Las politicas son una forma de orientacion, es decir, son los lineamientos generales que permiten
asegurar el logro de los objetivos organizacionales, ya que el colaborador se compromete a
cumplir como reglas y/o normas de comportamiento y procedimientos adecuados en la ejecucion

de su labor en la empresa.

2.2.8. Estructura organizacional

“La estructura organizacional es un sistema utilizado para definir una jerarquia dentro de una
organizacion. Identifica cada puesto, su funcién y dénde se reporta dentro de la organizacion

ayudando a lograr las metas para permitir un crecimiento futuro.” (Brume, 2019, pag. 8).

En otras palabras, la estructura organizacional se caracteriza por tener una linea de autoridad que

articula la forma de dividir, organizar y coordinar las actividades dentro de la organizacion.

2.2.8.1. Disefios de estructuras organizacionales

Los disefios estructurales basicos de una organizacion, segin (Mintzberg, 1991), son:
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Tabla 1-2: Disefios Estructurales

DISENO

Estructura

Simple

GRAFICO

AENANE NENEN

CARACTERISTICAS

Modelo flexible e informal.

Supervision directa.

Es ideo para empresas nuevas, pequefias y/o medianas.
Este tipo de estructura tiene pocos mecanismos de enlace.
Tiene en una forma centralizada, organica y con poca
especializacion.

La coordinacion de la empresa se hace a través

de supervision directa.

Burocracia

Mecanica

Esta  estructura tiene  unidades de gran
dimensidn en el nivel operativo.

Estandarizacion de procesos de trabajo.

Es idéneo para empresas de producciéon masiva.

La confianza se basa en el agrupamiento de tareasy
poder de decision

Tiene una estructura administrativa elaborada con una
aguda distincion entre linea y staff.

La  coordinacion se hace a través de
estandarizacion de proceso de trabajo.

Burocracia

Profesional

La base de esta coordinacién es la estandarizacién de
destrezas y conocimientos de sus trabajadores.

Es idéneo para los organismos publicos, como: las
universidades o los hospitales.

Estructura altamente democratica.

Descentralizacion vertical y horizontal.

Forma
Divisionista

,»N\Jk»\

ji@ i

Es una estructura basada  en  divisiones
auténomas.

Estandarizacion de producciones.

Las  divisiones estn  acopladas en una
direccion administrativa Unica.

Es una estructura altamente descentralizada, tanto en la
dimensidn horizontal y vertical.

Las divisiones tienen jerarquias
administrativas paralelas.

Adhocracia

DTN N N N D T I N N N N N N N N SR

Estructura latamente flexible a cualquier ambiente.
Ajuste mutuo.

Organizacion descentralizada y fluida.

Fomenta la innovacion por lo que es ideal para
organizaciones con alta tecnologia.

Estan formados por pequefios equipos para
maximizar el rendimiento de la organizacion.

Fuente: (Mintzberg, 1991)
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

2.2.9. Organigrama

“Organigrama es a representacion grafica de la estructura orgénica de una institucion o de una de

sus areas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los 6rganos que la componen”.

(Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 124).

En una organizacion el organigrama es una parte esencial de su estructura organica para

determinar la linea de autoridad, los niveles jerarquicos, la cadena de mando, la divisién de las
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funciones, para que de esta manera el personal tenga conocimiento de su ubicacién y relaciones

dentro de la organizacion.
2.2.9.1. Objetivos de un organigrama
Los objetivos de un organigrama de modo general, segun (Pérez, 2016), SON:

e Laestructura de la empresa, representando los organismos que la componen e indicando las
relaciones jerarquicas existentes entre ellos de una forma esquemaética y clara.
e El grado de dependencia que existe entre los distintos niveles.

e Los distintos puestos de trabajo y sus funciones, asi como el personal responsable a cargo
(pég. 483).

2.2.9.2. Ventajas de un organigrama

— Se aprecia a simple vista la estructura general de la empresa.
— Sirve como medio de informacion de las relaciones de trabajo dentro de la organizacion.

— Se utiliza como guia para planear una expansion y/o reestructuracion a corto o largo plazo.
2.2.9.3. Tipos de Organigramas.

Existen 4 tipos de organigramas dentro de la organizacion, segin (Enrique, Organizacion de empresas,

2001), sON:

Tabla 2-2: Tipos de organigramas

gpos de 1. POR SU NATURALEZA Microadministrativos
rganigramas - .
ganig Macroadministrativos

Mesoadministrativos

2. POR SU AMBITO Generales

Especificos
3. POR SU CONTENIDO Integrales

Funcionales

De puestos, plazas y unidades
4. POR SU PRESENTACION Verticales

Horizontales
Mixtos

Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001).
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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POR SU NATURALEZA

a. Microadministrativos: Son de una sola organizacion y pueden referirse en forma general o
alguna de las areas que la conforman.

b. Macroadministrativos: La informacion que posee es de mas de una organizacion.

c. Mesoadministrativos: Son de una 0 mas organizaciones del mismo sector de actividad, son

utilizados mas a menudo por las organizaciones del sector privado.

POR SU AMBITO

Direceion
general

Direccion Eﬂ:ifm Direccion

[ [ | I

Depto. ‘ Depto. ‘ Depto.

‘ Depto. Depto. Depto. Depto.

Gréfico 1-2: Organigrama general
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 126)

a. General: Tiene informacion relevante de una organizacion hasta cierto nivel jerarquico, en
base a su magnitud y caracteristicas.

b. Especificos: Contiene informacion de forma particular de un érea de la organizacién.

Gerencia \

Depta. Depto.

[ ]

Oficina ‘ Oficina Oficina

‘ Dficina

‘ Oficina Oficina

Gréfico 2-2: Organigrama especifico
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, p4g. 126)
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POR SU CONTENIDO

a.

Integrales: Son aquellos en el cual todas las unidades administrativas de una organizacion
son representadas de acuerdo con sus relaciones de jerarquia o dependencia.
Funcionales: Son representaciones en el que se incluyen las principales funciones e
interrelaciones entre miembros de la organizacion.
De puestos, plazas y unidades: Es la representacion grafica que muestra los nombres de las
personas que ocupan los puestos, las necesidades de plaza y el nimero de plazas o puestos
existentes 0 necesarios de cada unidad asignada.

Diireccion

general
1.0

Direccion Direccion Direccion
1.1 12 1.3

— 1

Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto.
1.1.1 112 12 122 123 1.3.1 13.2

Grafico 3-2: Organigrama Integral
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 127)

Direccién general |

1. Cumplir los acuerdos de la junta administrativa
2. Vigilar el cumplimiento de los programas

3. Coordinar las direcciones

4. Formular el proyecto del programa general

|
|

Direccidn técnica Direccién financiera Direccidn de promocicn
y coordinacion
1. Evaluar y controlar la 1. Obtener los resultados .
aplicacién y desarrollo de necetanias 1. Es_'tablec_er relaciones de
los programas 2. Formular el programa Hakred] PI'DI'I'II-JCIJI'IEI|
2. Formular el programa anual anual de financiamiento & Emble“‘fr_ relaciones de
de labores 3. Dirigir las labores s
3. Dirigir las labores administrativas de su drea 3. Supervisar al Departamenta
administrativas de su drea de Compras
4. Formular el programa de
trabajo
5. Proponer modelos de
autoabastecimiento parcial
&. Organizar y coordinar
seminarios

Grafico 4-2: Organigrama funcional
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 127).
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Graéfico 5-2: Organigrama puestos, plazas y unidades
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 128).

POR SU PRESENTACION

a. Verticales: Su estructura es de arriba hacia abajo, se muestra sus niveles jerarquicos en forma
escalonada, estando en la parte superior el jefe o titular.

b. Horizontales: En este tipo de estructura se extienden las unidades de izquierda a derecha.
Los niveles jerarquicos son en forma de columnas y al titular se coloca en el extremo
izquierdo.

c. Mixtos: En la estructura mixta se utilizan combinaciones verticales y horizontales para
amplificar las posibilidades de graficacion de los puestos o unidades. Este tipo de estructura
son utilizados en organizaciones con un gran numero de unidades en la base.

d. Deblogue: Son representaciones graficas que tienen la particularidad de incorporar un mayor

nimero de unidades en espacios mas reducidos. Es una variante del organigrama vertical.

—

=y

Gréfico 6-2: Organigrama vertical
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 129).
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Gréfico 7-2: Organigrama horizontal
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 129).

Gréfico 8-2: Organigrama mixto
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 130)
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Secretario

Subsecretaria A

Subsecretaria B

Oficialia Mayor
1. Direccidn 3. Direccidn 5. Direccion
1.1 Departamento 3.1 Departamento 5.1 Departamento
1.1.1 Oficina 3.1.1 Oficina 5.1.1 Oficina
1.1.2 Oficina 3.1.2 Oficina 5.1.2 Oficina
1.1.2 Oficina 3.1.3 Oficina 5.1.3 Oficina
1.2 Departamento 5.2 Departamento
1.2.1 Oficina 4. Direccion 5.2.1 Oficina
1.2.2 Oficina 4.1 Departamento 5.2.2 Oficina
1.2.3 Oficina 4.1.1 Oficina 5.2.3 Oficina
4.1.2 Oficina
2. Direccidn 4.1.3 Oficina 6. Direccién
2.1 Departamento 4.2 Departamento 6.1 Departamento
2.1.1 Oficina 4.2.1 Oficina 6.1.1 Oficina
2.1.2 Oficina 4.2.2 Oficina 6.1.2 Oficina
2.1.3 Oficina 4.2 3 Oficina 6.1.3 Oficina
2.2 Departamento 6.2 Departamento
2.2.1 Oficina 6.2.1 Oficina
2.2.2 Oficina 6.2.2 Oficina
2.2 3 Oficina 6.2.3 Oficina

Gréfico 9-2: Organigrama de bloque
Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001, pag. 31).

2.2.10. Mapa de procesos

“Un proceso es un conjunto de actividades agrupadas por caracteristicas similares que se
desarrollan de manera secuencial, ordenada y sistematica que permite la obtencion de resultados

para el logro de los objetivos” (Contreras, Olaya, Matos, & Fausto, 2017, pag. 31).

En otras palabras, los procesos son la gestion de todas las actividades dentro de la organizacion,
es decir, es el valor afladido de una estructura organizacional mas eficiente y productiva para el
logro de los objetivos empresariales. EI mapa de procesos es una herramienta que permite

comprender la interaccién de las distintas tareas que son requeridas para completar el trabajo.

El mapa de procesos es un esquema grafico, que representa los distintos procesos que la
organizacién utiliza para operar y desempefiar sus funciones y que ofrece una vision en conjunto
del sistema de gestién de una organizacién. Para ello, la organizacion analiza las diferentes
actividades que realiza e identifica sus procesos, los cuales clasifica dependiendo de su finalidad

en: Estratégicos, Clave u Operativos y de Soporte o de Apoyo. Junta de Ledn y Catilla (Contreras,
Olaya, Matos, & Fausto, 2017, pag. 46).
2.2.10.1. Tipos de procesos
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Los tipos de procesos dentro del mapa de procesos, seglin (Contreras, Olaya, Matos, & Fausto, 2017, pag.

39), son:

— Procesos estratégicos: Son los procesos relacionados a la determinacién de las politicas,
estrategias, objetivos y metas de la entidad, asi como asegurar su cumplimiento. Con relacion
a los procesos estratégicos, la entidad debe crear los mecanismos que permitan monitorear y
evaluar el desempefio de cada proceso de la entidad.

— Procesos operativos: Son los procesos de produccion de bienes y servicios de la cadena de
valor, denominado también Proceso de Realizacion, Clave o Core Business. Los Procesos
clave son los que incorporan los operativos requisitos y necesidades del ciudadano o
destinatario de los bienes y servicios, y son encargados de lograr la satisfaccion del mismo,
estos procesos tienen que agregar valor, concepto relacionado a la cadena de valor.

— Proceso de apoyo o soporte: Se encargan de brindar apoyo o soporte a los procesos operativos
0 misionales. Los Procesos de apoyo o0 soporte son los que realizan actividades necesarias

para el buen funcionamiento de los procesos operativos o0 misionales.
2.2.11. Manual
El manual “es un documento que contiene de forma ordenada y sistematica informaciéon y/o
instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de un organismo social, que
se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”. (Duhalt, 1997, pag. 20)
2.2.11.1. Objetivos de un manual

Los objetivos de un manual, seglin (Vivanco, 2017), son:

— Presentar una vision de la organizacion.
— Determinar las funciones o procesos asignados a cada departamento de la organizacion.

— Establecer la jerarquia de la organizacion.
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2.2.11.2. Clasificacién de manuales de control interno

Tabla 3-2: Clasificacién de los manuales de control interno

TIPO

Organizacion

CONCEPTO

Este tipo de manual resume el manejo de una empresa en forma general.

Indican la estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada area.

Dichos manuales, legislan el modo en que deben ser llevadas a cabo las actividades realizadas
por el personal. Las normas estan dirigidas al personal en forma diferencial segun el

Departamental
departamento al que se pertenece y el rol que cumple.
Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la actuaciény
Politica S .
direccion de una empresa en particular.
Es entendido como una clase de manual que presenta las politicas de la empresa en
Calidad cuanto a la calidad del sistema. Puede estar ligado a las actividades en forma sectorial
sl o total de la organizacion.
Debe ser producido en el momento que se va desarrollando el sistema.
Sistema Esta conformado por otro grupo de manuales.
Tiene como finalidad verificar la administracion de todos los bienes que pertenecen a la
Finanzas empresa. Esta responsabilidad esta a cargo del tesorero y el controlador.
Estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones, como por ejemplo
Aol normas de la empresa, mas bien generales o explicar la organizacion de la empresa,
Multiple siempre expresandose en forma clara.
Determinan especificamente cuales son las  caracteristicas y
Puesto

Responsabilidades a las que se acceden en un puesto preciso.

Procedimientos

Este manual determina cada uno de los pasos que deben realizarse para emprender

alguna actividad de manera correcta.

Su funcion es introducir brevemente la historia de la empresa, desde su origen, hasta la

actualidad. Incluyen sus objetivos y la vision particular de la empresa. Es costumbre adjuntar

Bienvenida . .
en estos manuales un duplicado del reglamento interno para poder acceder a los derechos y
obligaciones en el ambito laboral.
Estos manuales explican minuciosamente como deben realizarse tareas particulares, tal
Técnicas

como lo indica su nombre, da cuenta de las técnicas.

Fuente: (Vivanco, 2017, pags. 249-250).
Relizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

2.2.12. Manual de Procedimientos

2.2.12.1. Concepto

“Los manuales de procedimientos son documentos que registran y transmiten, sin distorsiones, la

informacion basica referente al funcionamiento de las unidades administrativas; ademas facilitan

la actuacion de los elementos humanos que colaboran en la obtencion de los objetivos y desarrollo

de las funciones”. (Gomez, 1997, pag. 125).
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Los manuales de procedimiento son la herramienta iddnea para establecer el proceso de
actividades caracteristicas y propias de la organizacién en las cuales se instauran los controles
necesarios para realizar dichas actividades de una manera eficaz y eficiente.

2.2.12.2. Objetivos

Para (Gémez, 1997), los manuales de procedimientos tienen como objetivo:

a. Recopilar en forma ordenada, secuencial y detallada las actividades a cargo de un puesto o

unidad administrativa agregando los procedimientos.

b. Controlar y evitar las alteraciones de cada uno de los procedimientos.

c. Determinar las responsabilidades tanto por fallas o errores de manera mas sencilla.
d. Facilitar el proceso de auditoria para el control interno.

e. Incrementar la eficiencia de los colaboradores.

f.  Mejorar la coordinacion del trabajo para evitar repeticiones.

g. Edificar una base para el mejoramiento de los procedimientos.

2.2.12.3. Ventajas del manual de procedimientos

Las ventajas de la aplicacion de un manual de procedimientos dentro de la organizacion, segln

(Vivanco, 2017), son:

— Contribuyen a la unificacion de los criterios en la elaboracion de las actividades y uniformidad
en el trabajo.

— Estandarizan los métodos de trabajo.

— Ayudan al desarrollo de las actividades de manera eficiente y permiten conocer la ubicacion
de los documentos en general

— La informacion que maneja es formal; es decir, informacion autorizada.

— Delimitan las funciones y responsabilidades del personal.

— Son documentos de consulta permanente que sirven de apoyo para la mejora continua de las
actividades.

— Establecen los controles administrativos.

— Facilitan la toma de decisiones.

— Evitan la implantacion de procedimientos incorrectos.

— Eliminan confusiones, incertidumbre y duplicidad de funciones.

— Sirven de base para el adiestramiento y la capacitacién al personal de nuevo ingreso. (pag. 250).
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2.2.12.4. Funciones de un manual de procedimientos

Algunas funciones de un manual de procedimientos son:

Aumentar la

2.2.12.5. Estruct

Identificar a los responsables de las actividades.

productividad de la organizacion.

Disminuir o eliminar fallas en el desarrollo de las actividades.
Establecer e indicar las politicas que se deben de cumplir en cada procedimiento.

Determinar los formularios o documentos necesarios.

ura de un manual de procedimientos

Un manual de procedimientos de acuerdo con (Enrique, 2009), la estructura debe contener el

siguiente:

Tabla 4-2: Estructura de un manual de procedimientos

Identificacion

CONTENIDO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS |
Logotipo de la organizacion.

Nombre de la organizacion.

Denominacion y extension del manual (general o especifico). Si corresponde a una
unidad en particular, debe anotarse el nombre de ésta.

Lugar y fecha de elaboracion.

Numeracién de paginas.

Sustitucion de paginas (actualizacion de informacion).

Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

Clave del formulario.

Introduccion

La introduccién es una exposicion de lo que es el manual, su estructura, propdésitos,
ambito de aplicacion y necesidad de mantenerlo vigente.

Contenido

Lista de los procedimientos que integran el contenido del manual. En el caso de un
manual general debe incluir todos los procedimientos de la organizacion; en el caso
de un manual especifico, s6lo los procedimientos de un &rea o unidad administrativa.

En particular, c

ada procedimiento debe contener la informacién siguiente:

Objetivo Es el prop6sito del procedimiento, lo que se pretende lograr.
Descripcion Breve presentacion de lo que consiste el procedimiento.
Alcance Es la delimitacién que cubre el procedimiento.

Responsables

Se establece al personal encargado de cada una de las actividades que se desarrollan
en el procedimiento.

Conceptos

Se deben definir las palabras que se emplean en el procedimiento para hacer mas
accesible la consulta del manual.

Procedimiento

Descripcion de las actividades, es decir, Presentacion de las actividades de manera
secuencial.

Diagramas de

Representan de manera grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un

flujo procedimiento, el recorrido de formas o materiales 0 ambas cosas.
Glosario de Es la lista y explicacion de los conceptos de caracter técnico relacionados con el
términos contenido.

Fuente: (Enrique, 2009).

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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2.2.12.6. Formato de descripcion de actividades de un manual de procedimientos

En manual de procedimientos se describiran las actividades dentro de cada uno de los
procedimientos en un orden cronolégico, especificando la unidad y/o puesto precisando quién la
realiza y supervisa, como, dénde y para qué se ejecuta.

Se realizara el siguiente formato de esquema:

Tabla 5-2: Formato de descripcion de actividades

Nombre de la empresa
Area o departamento: | Cadigo:
Logotipo | Nombre del procedimiento: Fecha de elaboracion Hoja
de la Dia Mes Afio
institucion
Procedimiento N°: Fecha de modificacién
Dia Mes Afio
Actividad Responsable Descripcion de la actividad Documento
Nam.

Fuente: (Enrique, 2009).
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Realizado por: Revisador por: Autorizado por:
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2.2.12.7. Diagrama de flujo

“Es la representacion esquematica del procedimiento, donde se ilustra graficamente con simbolos
convencionales la estructura, la dindmica, las etapas y las unidades que intervienen en su

desarrollo”. (Ordofiez, 2018, pag. 26).

Una vez analizada la informacién del procedimiento se debe redactar y graficar las actividades
especificas de cada procedimiento. El diagrama de procedimientos se representa de forma grafica

y secuencial.

a. Beneficios de un diagrama de flujo

Los beneficios de la aplicacion de un diagrama de flujos son:

— Conocer e identificar los pasos en especifico de un procedimiento.

— Evitar fallas, errores, redundancias o malas interpretaciones en un procedimiento.

b. Caracteristicas de un diagrama de flujo

Es necesario que un diagrama de flujo redna los siguientes requisitos:

— Sintética: Un proceso debera quedar resumido en pocas hojas, de preferencia en una sola.

— Simbolizada: Deberé estar estandarizada las actividades para mejorar la comprension y evitar
los andlisis excesivos, repetitivos y confusos.

— De forma visible: Para observar todos los pasos o procesos sin que leer textos largos o

extensos de dificil comprensién. (Gémez, 1997).
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c. Simbologia de un diagrama de flujo

Tabla 6-2: Simbolos del qu'orama administrativo
SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI \

Simbolo

Representa

Simbolo

Representa

D,

Inicio o termino: Indica
el principio o fin del flujo

Conector: Representa una
conexion o enlace con otra hoja
diferente en la que continua
el diagrama de

Flujo.

Operacion: Describe las
funciones que
desempefias involucradas

Archivo:  Representa  un
archivo comdn y corriente de
oficina.

Multidocumento; Salida,
despliegue o impresion de
documentos.

Almacenamiento:  Deposito
ylo resguardo de informacién o
productos.

Decision:  Indica un
punto dentro del flujo en
que son posibles varios
caminos.

u
N
/\
O

Conector: Representa una
conexion o enlace de una parte
del diagrama de flujo

Con otra parte del mismo.

<>
o

Documento: se utiliza
para mostrar y/o generar
datos o resultados.

A\ 4

A

Direccién o lineas de unién:
Conecta los simbolos
sefialando el orden en que se
deben realizar las distintas
Actividades.

Fuente: (Enrique, Organizacion de empresas, 2001).

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de investigacion

3.1.1. Enfoque mixto

El enfoque mixto “implica un conjunto de procesos de recoleccion, analisis y vinculacion de datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para responder a

un planteamiento del problema”. (Hernandez R., 2014, pag. 532).

En el presente trabajo se aplicé un enfoque mixto, la investigacion fue cualitativa ya que se centrd
en las cualidades, aquello no contable ni medible, y cuantitativo porque se interpret6 los datos

obtenidos de la investigacidn, es decir, todo lo que puede ser medido.

3.2. Nivel de investigacion

3.2.1. Exploratorio

El nivel de investigacion exploratorio “se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado

antes”. (Hernandez R. , 2014, pag. 97).

3.2.2. Descriptivo

El nivel de investigacion descriptivo “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se

someta a un analisis”. (Hernandez R., 2014, pag. 98).

Para este tipo de investigacion se aplico el nivel de investigacion exploratorio y descriptivo, el
primero se empled mediante un analisis exploratorio el cual buscé establecer la base o situacion
actual de la empresay en el caso del descriptivo, se propuso una mejora en gestion organizacional
administrativa que se ajustd a las necesidades de la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A.
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3.3. Disefio de investigacion

3.3.1. No experimental

Los disefios de investigacion no experimental son “estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

analizarlos”. (Hernandez R. , 2014, pag. 152).

El disefio de investigacion que se aplico fue no experimental ya que los datos obtenidos no fueron

manipulados, solo se observd y recopild tal como se presentaron en su entorno natural.

3.3.2. Transversal

“Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento,

en un tiempo Unico”. (Hernandez R. , 2014, pag. 154).

El disefio de investigacion fue transversal porque la recoleccidn de datos se lo realizé una sola

vez durante toda la investigacion.

3.4. Tipo de estudio de la investigacion

3.4.1. Documental

En la presente investigacion, se aplico el tipo de investigacién documental ya que se sustentd en
informacion de diferentes fuentes primarias y secundarias para tener una base para el desarrollo
del presente estudio, como: libros, articulos de revistas, y tesis de otros autores.

3.4.2. Decampo

Se utilizé la investigacion de campo porque se recopil6 informacion directamente de la empresa

Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A, a través de la aplicacion de la entrevista y las

encuestas al personal administrativo se puedo evidenciar la situacion inicial de empresa.
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3.5. Poblacién y muestra

3.5.1. Poblacion

La poblacidon objetivo que se considerd para esta investigacion fue todo el personal que conforman
el nivel estratégico y tactico de la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A,, la
misma que no es extensa, siendo el universo de la poblacién un total de 9 personas, como se

detalla a continuacion:

Tabla 1-3: Poblacion
Puesto Cantidad \
Gerente General 1
Gerente de Ventas
Administrador General
Supervisor / Cobrador
Asistente contable
Facturador/a
Archivador/a
TOTAL 9
Fuente: Empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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3.5.2. Muestra

En la presente investigacion no se consider6 a la muestra, puesto que en la empresa Ventas Plus
Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., laboran un total de 9 personas en el &rea administrativa por

tanto se tomo en cuenta a todo el universo como la poblacion objetivo.

3.6. Métodos de investigacion

En la presente investigacion se utilizé el método deductivo e inductivo:

3.6.1. Deductivo

Mediante este método se logro realizar el planteamiento de los principios, definiciones, procesos

y conclusiones.

3.6.2. Inductivo

El método inductivo se aplicdé debido a que se estudi6 partiendo de una serie de
observaciones y particularidades en la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.
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3.7. Técnicas de investigacion

3.7.1. Observacion

Esta técnica fue un instrumento fundamental para todo el proceso investigativo, la cual sirvié de

apoyo para obtener la informacion determinante del problema investigado.

Durante el periodo de practicas preprofesionales realizadas por la autora, se pudo evidenciar y
visualizar la problemética de una manera directa, se pudo obtener informacion desde dentro de
la unidad de estudio y asi determinar los procesos y procedimientos que realiza el personal en

cada uno de sus puestos de trabajo en la empresa.

3.7.2. Encuesta

Las encuestas consistieron en la extraccion de datos a través de un listado de preguntas escritas

por la investigadora, la cual se aplico a varias personas con opiniones diferentes.

La autora por medio de la aplicacion de las encuestas logré obtener informacién relevante para el
desarrollo de la propuesta, en la cual permiti6 identificar la ayuda especifica para el mejoramiento

de su gestion organizacional.

3.7.3. Entrevista

Esta técnica se fundament6 en el hecho del dialogo entre dos personas, entrevistador (autora) y el
entrevistado, para obtener de manera mas confiable informacion relevante del problema
investigado. La entrevista se aplicd a la persona que estaba en ese momento al mando de la
empresa (Administrador General), con el proposito de ratificar la informacion obtenida por las
encuestas, también se determind si la empresa cuenta con un proceso o sistema organizacional, y
cudles son sus actividades diarias en su carga laboral.

3.8. Instrumentos de investigacion

La investigadora utilizé los siguientes instrumentos:

— Grabadora de voz y un cuaderno de notas para la entrevista.

— Cuestionario digital para la aplicacion de las encuestas.
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CAPITULO IV

4, MARCO DE RESULTADOS

41. Resultados

4.1.1. Tabulacion de la encuesta

1. ¢ Conoce usted la misién y vision de la empresa?

Tabla 1-4: Conoce la mision y vision de la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%

NO 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

CONOCE LA MISION Y VISION DE LA
EMPRESA

0%

L]
=NO

Grafico 1-4: Conocen la mision y vision de la empresa
Fuente: Tabla 1: Conoce la misién y vision de la empresa, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 8-3, indica que el 100% de los colaboradores encuestados no conocen la
mision y vision de la empresa Ventas Plus, esto se debe al que la empresa no cuenta con unas, lo
que dificulta encaminar a los colaboradores en una sola direccién para cumplir con los objetivos
de la empresa.
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2. ¢Considera que los valores y politicas son esenciales para aumentar el compromiso y

cumplir los objetivos de la empresa?

Tabla 2-4: Los valores y las politicas aumentan el compromiso
organizacional

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 8 89%

NO 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

LOS VALORES Y LAS POLITICAS

AUMENTAN EL COMPROMISO

m S|
mNO

Gréfico 2-4: Los valores y las politicas aumentan el compromiso organizacional
Fuente: Tabla 2: Los valores y las politicas aumentan el compromiso organizacional, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 9-3, indica que el 89% de los colaboradores del area administrativa esta
de acuerdo que los valores y politicas son esenciales para aumentar el compromiso y cumplir los
objetivos de la empresa, mientras que el 11% de los colaboradores no consideran que estos

elementos sean esenciales para el cumplimiento de los objetivos.
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3. ¢Conoce usted la existencia de un organigrama estructural en la empresa?

Tabla 3-4: Existe un organigrama en la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
NO 9 100%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

EXISTE UN ORGANIGRAMA EN LA
EMPRESA

0%

m S|
mNO

Gréfico 3-4: Conoce la existencia de un organigrama en la empresa Ventas Plus
Fuente: Tabla 3: Existe un organigrama en la empresa, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 10-3, el 100% de los colaboradores afirmaron la inexistencia de un
organigrama en la organizacién, es decir, ninguna de las personas encuestadas conoce la
existencia de un organigrama estructural en la empresa Ventas Plus. Esto se debe a que la empresa
no cuenta con una representacion gréfica de su estructura interna que permita la identificacion
de su rol en la misma.
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4, ¢Como le asignan las actividades y responsabilidades dentro de la empresa?

Tabla 4-4: Asignacion de actividades en la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Verbalmente 5 56%
Por escrito 1 11%
Virtualmente 3 33%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

ASIGNACION DE ACTIVIDADES

m Verbalmente
m Por escrito

Virtualmente

Gréfico 4-4: Forma de asignacion de actividades
Fuente: Tabla 4 Asignacion de actividades en la empresa, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 11-3, de la poblacion encuestada el 56% respondi6 que las actividades en
la empresa Ventas Plus se asignan de manera verbal, el 33% se le asignan de manera virtual por
medios de comunicacion social como; WhatsApp, Facebook y Zoom e incluso por llamadas
telefonicas, mientras que el 11% recibe las actividades por escrito a través del correo electrénico

personal.
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5. ¢Las actividades y/o procesos que usted desempefia en la empresa se realizan por?

Tabla 5-4: Como se desempefian las actividades en la empresa
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Experiencia laboral 1 11%
Trabajo repetitivo 4 44%
Planificacion 1 11%
Orden 3 33%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

DESEMPENO DE ACTIVIDADES

m Experiencia laboral
® Trabajo repetitivo
® Planificacion

Orden
0%

Gréfico 5-4: Forma de ejecucion de actividades en la empresa
Fuente: Tabla 5: Como se desempefian las actividades en la empresa

Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 12-3, el 56% de la poblacion encuestada respondié que realizan sus
actividades de una manera repetitiva, el 33% considera que realizan sus funciones mediante una
orden del jefe o jefa de la empresa, mientras que el 11% asegura que realiza sus actividades gracias
a su experiencia laboral. Esto se debe a que en la empresa no se realiza una correcta induccion al
personal y no se le informan las actividades de una forma adecuada.
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6. ¢Le han asignado actividades que no corresponden a sus responsabilidades
encargadas en su puesto de trabajo?

Tabla 6-4: Actividades ajenas a sus funciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 33%
NO 6 67%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

ASIGNACION DE ACTIVIDADES NO
CORRESPONDIENTES

m S|
= NO

Gréfico 6-4: Asignacion de actividades no correspondientes a su

puesto de trabajo
Fuente: Tabla 6: Actividades ajenas a sus funciones, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 13-3, el 67% de los colaboradores del area administrativa afirma que se
asignan tareas o actividades que no corresponden a su puesto de trabajo, mientras que el 33% de
las personas encuestadas dicen gue no se asignan tareas no correspondidas en su puesto de trabajo.
La asignacién de actividades fuera del entorno de trabajo se da por desorganizacion en la gestion
de y distribucidn de las ventas.
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7. ¢De qué manera es supervisado dentro de su puesto de trabajo?

Tabla 7-4: Supervision de actividades

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Evaluacion 0 0%
Monitoreo 4 44%
Observacion directa 5 56%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

SUPERVISION DE ACTIVIDADES
0%

m Evaluacion

= Monitoreo

56% Observacion directa

Gréfico 7-4: Supervision de actividades
Fuente: Tabla 7: Actividades ajenas a sus funciones, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 13-3, el 56% de los encuestados establecen que son supervisados a través
de la observacion directa por parte de su jefe inmediato, mientras que el 44% de las personas
manifiestan que la supervisién en su lugar de trabajo es por monitoreo semanal e incluso de

manera diaria por medio del envid de reportes a la jefa cuando lo solicita de forma explicita.
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8. Estaria de acuerdo que los procedimientos que se realiza en su puesto de trabajo estén

debidamente documentados, en un:

Tabla 8-4: Como deben estar documentados lo procedimientos
ALTERNATIVAS FRECUENCIA  PORCENTAJE

Manual de procesos y procedimientos 7 78%
Cronograma de actividades 1 11%
Plan de actividades 1 11%

TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

® Manual de procesos
y procedimientos

m Cronograma de
actividades

Plan de actividades

Gréfico 8-4: Consideracidn de documentar los procedimientos
Fuente: Tabla 8: Como deben estar documentados lo procedimientos, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 15-3, el 78% de los colaboradores estan de
acuerdo que los procedimientos que se realiza en sus respectivos puestos de trabajo estén
debidamente documentados en un manual de procesos y procedimientos para establecer la mejora
continua de la empresa, el 11% considera que seria ideal documentarlos en un cronograma de
actividades, mientras que el otro 11% de los encuestados opina que los procedimientos deben ser

documentados en un plan de actividades.
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9. ¢Por qué considera que no se ha establecido un manual de procesos y procedimientos

para los colaboradores de la empresa?

Tabla 9-4: Razones de la falta de un manual de procesos y
procedimientos
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Falta de mejora continua 6 67%
Falta de organizacion 1 11%
Mala administracion 2 22%

TOTAL 9 100%
Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

ESCASEZ DE UN MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

m Falta de mejora continua
m Falta de organizacion

Mala administracién

Grafico 9-4: Razones de la inexistencia de un manual de procesos y procedimientos
Fuente: Tabla 9: Razones de la falta de un manual de procesos y procedimientos

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 16-3, el 67% considera que no se ha establecido un manual de procesos
y procedimientos para los colaboradores debido a la falta de mejora continua en la empresa Ventas
Plus, el 22% menciona que la falta de un manual se debe a la mala administracion, mientras que

el 11% establece que se debe a la falta de organizacion en la empresa.
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10. En la empresa, ¢en qué area considera deberian ser reforzados los procedimientos

para mejorar la gestion organizacional de la empresa?

Tabla 10-4: Area para reforzar los procesos en la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Area Administrativa 7 78%
Area de Bodega 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

AREA PARA MEJORAR LOS
PROCEDIMIENTOS EN LA EMPRESA

m Area Administrativa

= Area de Bodega

Grafico 10-4: Area para mejorar los procesos y procedimientos
Fuente: Tabla 17-3: Area para reforzar los procesos en la empresa, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con la tabla 17-3, el 78% de las personas encuestadas consideran que los
procedimientos en el area administrativa deberian ser reforzados para mejorar la gestion
organizacional, mientras que el 22% menciona que, en el &rea de bodega deberian ser reforzadas
las actividades operativas para mejorar dicha gestion.
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4.1.2. Entrevista

Tabla 11-4: Entrevista

PREGUNTA RESPUESTA

Bueno, si los pardametros de calificacion serian entre malo, regular,
¢Coémo califica la organizacién  bueno o excelente, considero que la organizacion en la empresa es
de la empresa, y cudles son las  buena. Para ser sincero en la organizacion existen pequefias falencias
razones del por qué da esa en la estructura y procesos que deberian ser mejorados para mantener
calificacién? un clima laboral 6ptimo para todos los colaboradores y asi cumplir

con mejor cabalidad los objetivos.

Los puntos que considero que son relevantes en la gestion de la
¢Cual son los puntos relevantes 3 o L
empresa serian: tener presente los objetivos organizacionales,
2 que identifica en la gestion . S
mantener claro el destino de los recursos, ordenar y distribuir el
administrativa de la empresa? .
trabajo adecuadamente.

Bueno, la misién es: “Somos la empresa que brinda productos de

En relacién con la filosofia consumo masivo de la mas alta calidad, de forma responsable e

3 empresarial. ¢ Cudl es la misién  integral”, y la visién es: “Ser la empresa lider en la comercializacion
y visién de la empresa? de productos de consumo masivo a nivel nacional para satisfacer las

necesidades de nuestros clientes y sociedad en general”.

Cuando el personal es huevo en la empresa, las actividades se asignan
de acuerdo al cargo y de forma verbal, se les explica de manera
general las actividades que deben realizar y se les orienta a través de
la manipulacion de los mismos. A su vez el jefe de la empresa también
les orienta de forma explicita sus funciones y los procedimientos que
) ] o debe realizar. De modo particular mi persona en calidad de
¢Como se asignan las actividades o )
administrador y la asistente contable somos los encargados de
en la empresa? . . - )
informar y mostrar las actividades especificamente en el area
administrativa ya que en ese sentido somos los mas antiguos de la
empresa y tenemos conocimiento de todos los procedimientos que se
realizan, y cualquier duda me la hacen llegar a mi para poder
solventarla, en cuanto al area de bodega se encarga el bodeguero

principal que en su caso también ya lleva tiempo en la empresa.

Segun mi criterio, considero que los procesos dentro de la empresa
deberian en primer lugar establecerse un mapa de procesos para
¢Como se podrian definir identificar las actividades claves para el logro del objetivo empresarial,
5 segun su criterio los procesosy luego realizar la graficacion de los procedimientos para cada uno de los
procedimientos de la empresa? procesos y por Gltimo dejar plasmado de manera documental para que
sirva como instrumento de induccién al personal, ya que no contamos

con un manual de funciones.

Fuente: Administrador General de la empresa Ventas Plus, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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Analisis e interpretacion:

De acuerdo con las respuestas recibidas por parte del Administrador General, con respecto a la
primera pregunta, la organizacion administrativa dentro de la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A, es buena sin embargo la empresa no cuenta con un correcto funcionamiento
en sus procesos y linea de mando lo cual dificulta el 6ptimo desempefio de los colaboradores. En
la segunda pregunta, el Administrador afirma que los puntos clave para una buena gestion
administrativa estdn enmarcados al correcto manejo de los recursos, distribucion idénea de las
actividades y el cumplimiento de los objetivos. Para la tercera pregunta, considera que la mision
y vison deben estar encaminados a la razén de ser y a donde desean llegar en un futuro, sin dejar
de lado la esencia de esta satisfaciendo las necesidades de sus clientes. En tanto a la cuarta
pregunta, las tareas y actividades en la empresa se asignan de manera verbal y general para luego
desarrollarlas a través del trabajo repetitivo mediante la manipulacién de estos. Para la quinta
pregunta, los procesos deberian ser definidos a través de un mapa de procesos y un manual de
procesos y procedimientos con su respectiva diagramacion para el mejor entendimiento de los

colaboradores,

4.2. Discusién de resultados

Segun el objetivo general, disefiar una propuesta de mejoramiento organizacional administrativo
adecuado para la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., los resultados de la
informacion obtenida de la aplicacion de las encuestas y entrevista, al tener una estructura
organizacional adecuada mejora la gestion organizacional administrativa de la empresa, y el
mejoramiento de la misma ayuda a mantener la productividad y clima laboral éptimo en la
organizacién, informacién que al ser comparados con lo encontrado por (Cabezas, 2016) en su tesis
titulada: “DISENO DE UN SISTEMA ORGANIZACIONAL CON PERSPECTIVA
EMPRESARIAL DE LA EMPRESA GALAN Y MINO EXPRESS CIA. LTDA.”, DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2016, concluye que
se deberia establecer una estructura organizacional para obtener una adecuada gestion
organizacional en el proceso administrativo, logrando un ordenamiento de las actividades
necesarias para lograr los objetivos, con estos resultados se afirma que al mantener la gestién
organizacional actualizada y pulirla cada cierto tiempo permite el cumplimiento de los objetivos
organizacionales a cabalidad a través de buen manejo no solo de los recursos econémicos sino
también de los recursos humanos. Esta informacion es corroborada con (Alvarez, Parrales, & Pefiafiel,

2020), el cual afirma que:
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En relacion al proceso administrativo, las Mipymes en su gran mayoria no asumen la
responsabilidad de aplicar los principios basicos de la administracién, con lo cual se pueda
establecer una direccion con conocimiento cientifico, lo que ayuda a un correcto implementacion
de procesos operativos, ya que de esto depende el avance de la empresa, como consecuencia de
una buena planificacion estratégica de futuros objetivos en base a su vision y mision empresarial,
las Mipymes, si cumplieran con los procesos de manera coherente y bien establecidos, de esta
manera la gestion empresarial no limitaria latoma decisiones equivocadas para el fortalecimiento

organizacional, (Alvarez, Parrales, & Pefiafiel, 2020, pags. 98-99).

Segun el objetivo especifico, fundamentar tedricamente la propuesta de gestién organizacional
administrativa para la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A, en base a los
fundamentos tedricos se estableci6é una sintesis conceptual de la investigacién, la cual sirvié de
guia para la aplicacion de la metodologia y el desarrollo y de propuesta, en base a los resultados
obtenidos, la empresa no dispone de los fundamentos tedricos necesarios para la asignacion de
las actividades ya que segln la tabla 10:3, revela que a la organizacion le hace falta la mejora
continua, comparado con lo encontrado por (Gamboa & Pillajo, 2015) en su tesis titulada: “DISENO
DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA PRODUCTOS
PANDA. UBICADA EN LA PARROQUIA DE CLADERON, CANTON QUITO, PROVINCIA
DE PICHINCHA”, concluye que, seleccionar conceptos relacionados con el desarrollo
administrativo, fue importante para tener las bases y fundamentos adecuados para un correcto
analisis de la empresa, para asi posteriormente realizar la propuesta enfocada a mejorar las areas
requeridas, con estos resultados obtenidos se afirma que la estructuracion de una propuesta debe
estar debidamente fundamento para que de esta manera se obtenga una mejora en la gestion
organizacional de la empresa. Esta informacion es corroborada con (USMP, 2016), en que menciona
que las bases tedricas se “analizan se manera critica los principales enfoques o teorias
relacionados con el tratamiento que ha tenido el problema de investigacion, y se pone de
manifiesto el punto de vista tedrico que asume el investigador, para la realizacion de la tesis”.

(pag. 14).

Segun el objetivo especifico, diagnosticar la situacional actual de la empresa Ventas Plus
Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., en base a los resultados de investigacién, mediante los
resultados obtenido se pudo determinar, puesto que los colaboradores de la empresa no saben cuél
el proposito de la empresa, hacia donde quiere ir, sus funciones se hacen de manera repetitiva
que les permita garantizar el mejoramiento de la gestion administrativa, que comparada con lo
estipulado por (Chagiiay, 2017) en la tesis titulada LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA
MEJORA EN LA GESTION DE LA EMPRESA DONOSO CONSTRUCTORES CIA. LTDA.
PERIODO JUNIO 2016 — JUNIO 2017, concluye que se debe tomar en cuenta los puntos débiles
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de la empresa para que esos sean los primeros en fortalecerse a través de una buena gestion en la
empresa, y brindar capacitaciones a los colaboradores para una mejor aplicacion en cada area de
la empresa aumentando su productividad y eficiencia. Con estos resultados obtenidos se afirma
que efectivamente la empresa Ventas Plus requiera de una mejora en su gestion organizacional
debido a que la empresa carece de elementos esenciales para el desarrollo empresarial de la
misma; como: mision, vision, valores, politicas, organigrama estructural, manual de procesos y
procedimientos, la creacidn de estos permitira mantener una mayor eficiencia del desempefio
laboral en los trabajadores y a tener iniciativa de estos. Esta informacion es corroborada con
(Nicola, 2015), el cual menciona que la empresa debe mantener la ideologia de mejoramiento ya que
con este estudio se inicia un trabajo continuo que ayuda a incrementar la productividad y ser mas

competitivos en el mercado.

Segln el objetivo especifico, elaborar una propuesta de mejoramiento organizacional
administrativa acorde a las necesidades actuales de la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A, para ello se tomd en cuenta la teoria y definicion de los autores asi como a
las evidencias encontradas en la empresa, se elabord una propuesta para mejorar la gestién
organizacional, gracias al diagnostico de la empresa la cual permitid identificar las falencias en
el area administrativa, que comparada con lo que dice (Orellana, 2015), al no contar con un manual
de procedimientos y politicas, y no conocer los elementos mas importantes de la filosofia
empresarial, hacen que los departamentos no desempefien correctamente las actividades internas
en la empresa, por lo que es necesario una reestructuracion administrativo y organizacional para
mejorar la gestién de las actividades de los empleados de la empresa. Con estos resultados
obtenidos se afirma que el mejoramiento en la gestién permitira elevar la calidad de la gestion
organizacional en el area administrativa, al igual que la eficiencia de los colaboradores ya que
estos se van a sentir mas comprometidos con la empresa y sus compaferos. Esta informacion es
corroborada con (Costa, Amijos, Loiza, & Aguirre, 2018), en donde menciona que “una empresa que no
enfoca sus esfuerzos en mejorar en su gestion de negocios se enfrenta a un mayor grado de

incertidumbre en su desarrollo y permanencia en el mercado”.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Titulo

Propuesta de mejoramiento en la gestdn organizacional administrativa de la empresa Ventas Plus

Distribuciones, cantén Quito, provincia Pichincha.

5.1.1. Descripcion de la empresa Ventas Plus

VENTAS PLUS

Figura 1-5: Logotipo de la empresa Ventas Plus
Fuente: Empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A

Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. mas conocida como Ventas Plus, inicia sus
actividades el 17 de mayo del 2019 en la ciudad de Quito, provincia Pichincha, como una empresa
intermediaria de comercio de productos de consumo masivo; como productos alimenticios,
bebidas y tabaco, articulos de limpieza, aceites y grasas comestibles, distribuye a todo el cantén
de Quito y de méas cantones aledafios. Su objetivo principal es mejorar su gestion organizativa en
el area administrativa para asi obtener una buena estabilidad, posicionamiento y el crecimiento

en el mercado frente a la competencia.
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5.1.2. Datos Generales de la empresa Ventas Plus

Tabla 1-5: Datos generales de la empra Ventas Plus

Razdn Social Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.
Nombre Comercial Ventas Plus

RUC 1792987334001

Propietario Paola Zambrano

Actividad (;](;?;r;iz:]iez:gir(.')n de productos de consumo masivo al por
Nudmero de Laboran 38 personas en total, de las cuales 9 son del area
colaboradores Administrativa de la empresa.

Provincia Pichincha

Cantén Quito

Parroquia Quito Distrito Metropolitano (Conocoto)

Barrio Coop. Servidores de la Salud

Direccion Miguel de Santiago y Carlos SA

Fuente: Empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A, 2021.
Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

5.1.3. Situacion actual de la empresa Ventas Plus

La presente investigacion parte de un analisis de sus beneficios y dificultades en la empresa
Ventas Plus durante el periodo 2021, esta informacion permitié diagnosticar la situacion actual

en la que se encuentra la empresa mediante un andlisis a través de la matriz FODA.

Tabla 2-5: Analisis FODA de la empresa Ventas Plus

ANALISIS FODA

‘ FORTALEZAS DEBILIDADES

— Poder de negociacion con los proveedores — Deficiencia en la gestion organizacional de la
—  Estabilidad econdmica frente al COVID-19. empresa.
— Mercado con demanda en todos sus productos. — Falta de control interno.
— Calidad y economia en los productos que |— Personal no capacitado.

comercializa. — Posesion de marcas que no aportan suficientes
— Buena presencia de los agentes de ventas. ingresos.

‘ OPORTUNIDADES ( ) AMENAZAS

—  Crecimiento poblacional. uevas empresas en el mercado.

—  Alianzas estratégicas con nuevos proveedoreENTAS PLUS cremento de productos sustitutos.

— Ingreso a nuevos mercados 0 segmentos. —  Disminucidn de la utilidad bruta y neta.
— Innovacién y desarrollo continuo. — Cambios en el entorno.

—  Fidelidad de sus clientes. — Inestabilidad econémica en el pais.

Fuente: Investigacion de campo, 2022.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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5.1.4. Filosofia empresarial de la empresa Ventas Plus

5.1.4.1. Mision

5.1.4.1.1. Misién actual

“Somos la empresa que brinda productos de consumo masivo de la més alta calidad, de forma

responsable e integral”

5.1.4.1.2. Mision reestructurada

= ¢ QuiéNes somos?

* Somos una empresa intermediaria de comercializacion y distribucion
de productos de consumo masivo.

=] ¢ Qué buscamos?

« Satisfaciendo las necesidades de los clientes.

= ¢ DONde lo hacemos?

*Provincia de Pichincha.

mad ¢ POr qué lo hacemos?

*Para proveer productos y servicios de calidad.

=l ¢ Para quienes lo hacemos?

*Clientes, proveedores, colaboradores y sociedad en general.

Grafico 1-5: Preguntas para la elaboracion de la mision para la empresa Ventas Plus
Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

“Somos una empresa intermediaria de comercializacion y distribucion de productos de consumo
masivo, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes a través de productos y servicios de
calidad, ubicados en el cantdn Quito, provincia de Pichincha, comprometidos con
responsabilidad, respeto y eficiencia frete a nuestros proveedores, colaboradores y sociedad en

general”,

5.1.4.2. Vision

5.1.4.2.1. Visi6n actual

“Ser la empresa lider en la comercializacion de productos de consumo masivo a nivel nacional

para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y sociedad en general”.
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5.1.4.2.2. Vision reestructurada

B :En cuanto tiempo?

*En 5 afios.

¢Coémo contribuye la institucion al bienestar de la

poblacién objetiva?

* Garantizando el crecimiento y desarrollo constante, con
responsabilidad ambiental y social.

¢ Cudl es la situacion futura deseada para los
usuarios o beneficiarios?

« Ser la primera opcién de compra dentro del mercado objetivo de la
empresa.

¢ Qué se quiere de la institucion en el futuro?

« Ser reconocida en el mercado regional, con la mayor gama de
productos.

¢ Como puede la institucion lograr ese futuro?

*Brindando un excelente nivel de servicio y productos de calidad.

Graéfico 2-5: Preguntas para la elaboracion de la vision para la empresa Ventas Plus
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

“Ser para el 2026, Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., reconocida en el mercado
regional, con la mayor gama de productos, siendo la primera opcion de compra de nuestro
mercado objetivo con un excelente nivel de servicio y productos de calidad, garantizando el

crecimiento y desarrollo constante, con responsabilidad ambiental y social.”

5.1.4.3. Valores

— Comunicacion: Clara, transparente y precisa en todos los niveles y direcciones, asi como con
sus proveedores y clientes de la empresa.

— Respeto: Motivacion, aceptacién y fiabilidad ante los colaboradores, clientes y proveedores.

— Responsabilidad: Las actividades se hace con disciplina e integridad para cumplir en
beneficio de todas las personas que rodean a la empresa Ventas Plus.

— Calidad: Los productos y servicios que ofrece la empresa Ventas Plus, cumplen con todos
los requisitos para la satisfaccion de sus necesidades.

— Iniciativa: Innovar e impulsar el desarrollo en los colaboradores para el cumplimiento de los
objetivos organizaciones.

— Trabajo en equipo: trabajar con liderazgo, compromiso y esfuerzo promoviendo el

enriquecimiento mutuo entre todos los miembros de la empresa.
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Figura 2-5: Valores corporativos
Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

5.1.4.4. Politicas internas

POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD

La empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. tiene como objetivo velar por el
bienestar fisico y mental de todos sus colaboradores, ademas tiene como razén primordial la
prevencion de accidentes en el trabajo y enfermedades causados por el mismo. Para ello la

empresa de basa en los siguientes principios:

— Cumplimiento de todas las normas legales vigentes en el pais sobre Prevencion de Riesgos
Laborales.

— Garantizar la identificacién, evaluacion, control y/o eliminacion de los riesgos presentes en
todas las actividades desarrolladas en la empresa.

— Responder pronta, efectiva y cuidadosamente a las emergencias o accidentes que resulten en

sus operaciones.
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POLITICA DE SEGURIDAD VIAL

En la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. somos conscientes de los
accidentes de transito que los agentes de ventas (vendedores) pueden tener en su cotidianidad en
horas laborables, asi como fuera de ellas. Los accidentes de transito ocurren por negligencia,
imprudencia o por cauda de fuerza mayor, por tanto, nos comprometemaos a establecer actividades
de prevencidén contra accidentes en la via pablica a todo el personal que labora en la empresa,

para minimizar el riego de dichos accidentes.

Las actividades de prevencion contra accidentes de transito son las siguientes:

— Disefio de capacitaciones para promover la concientizacion en materia de prevencién y
reaccion oportuna ante situaciones potenciales, que lleven a desencadenar un incidente o

accidente vial
— Control de la vigencia de los documentos de los conductores.
— Verificacion de equipos y elementos de proteccion personal.
— Pruebas de control preventivo (Alcohol y drogas)

— Verificacién de los mantenimientos, teniendo en cuenta que cualquiera de ellos, debe
realizarse antes de iniciar operacién y/o salir a ruta y previamente reportados en una lista de

verificacion preoperacional.

POLITICA DE ALCOHOL Y DROGAS

En la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. somos conscientes que el uso
de alcohol y drogas tienen efectos adversos en la salud y seguridad en las personas y como esto
afecta en la capacidad para desempefiarse en la organizacién, por lo que la politica presente
consiste en realizar inspecciones sin previo aviso para controlar y prevenir el consumo o0 posesion

de alcohol y drogas en los lugares de trabajo.

Con el objetivo de mantener ambientes de trabajo seguro y saludable se establece lo siguiente:
— Esta terminantemente prohibido el uso, posesion o comercializacién de drogas ilicitas.

— Esté terminantemente prohibido el uso y posesidn de bebidas alcoholicas, en las instalaciones

de la empresa o fuera de ellas en horario de trabajo.
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— Esta prohibido a todo el personal que labora dentro de la empresa y visitantes presentarse en
las instalaciones de la empresa o en las visitas a huestros clientes para la toma de pedidos bajo
la influencia de alcohol, estupefacientes y sustancias psicotropicas.

POLITICA DE CREDITO Y COBRANZA

La empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. establece los siguientes

lineamientos al otorga créditos y realizar cobros a nuestros clientes.

— Las solicitudes de crédito tendran una previa autorizacién del Gerente de Ventas

!

Todas las solicitudes de crédito se actualizaran y seran revisadas cada 6 meses.

— Los agentes de ventas tendran un plazo de 30 dias para la recaudacion total o un abono parcial
(minimo del 30%) de su deuda original, caso contrario el cobro sera trasladado al supervisor
de ventas, por lo tanto, se anulara su comision por venta (5%) de la venta total.

— Cuando un cliente tenga mas de 90 dias de vencimiento en su deuda, el supervisor de ventas

esta facultado para acercarse a recaudar el dinero personalmente de aquellos clientes de los

agentes de ventas que se encuentren en su zona de supervision y ganaran una comision del

10% por cada pago total de una deuda vencida.

POLITICA DE DESCUENTOS

La empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. faculta a los agentes de ventas
aplicar hasta el 4% de descuento por cliente sin previa autorizacion, por la compra de productos
en promocion se habilitara el 5% por cada factura mayor a $100,00, en caso de superar el limite
de descuento se pedira autorizacidn previa al Gerente de Ventas para la aplicacién de un descuento
superior al permitido, de no ser favorable la respuesta solo se registrara el 4% o 5% segln

corresponda en la factura del cliente.
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5.1.,5. Estructura Organizacional de la empresa Ventas Plus

5.1.5.1. Organigrama estructural
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Gréfico 3-5: Organigrama estructural de la empresa Ventas Plus

Fuente: Investigacion de campo, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.
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5.1.5.2. Diagrama de valor

En base a las actividades que se desarrollan en la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A. se plantea el siguiente mapa de procesos para mostrar la perspectiva global

de la empresa.
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MAPA DE PROCESOS VENTAS PLUS

Facturacion

Procesos estratégicos
Procesos de apoyo

Procesos claves
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THIASAAVAISID AN A SOLNAIATINOTA
Gréfico 4-5: Mapa de procesos de la empresa Ventas Plus

Fuente: Investigacion de campo, 2021.

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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5.1.6. Manual de procesos y procedimientos

Empresa
“Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A”

VENTAS PLUS

MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

2021
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Empresa Version:

@ “Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A” 1.0

Fecha: Hoja
wmsres |[MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 23/agosto/2021 | 2/27

1. INTRODUCCION

El manual de procesos y procedimientos es una herramienta que sirve de apoyo para la
mejora continua en las organizaciones, especialmente en el area administrativa, el cual se
utiliza como un método de estandarizacion de sus procedimientos que corresponden a cada
uno de sus procesos estratégicos, claves y de apoyo, identificando las partes que intervienen

dentro del desarrollo de sus actividades en la organizacion.

El presente manual, tiene como finalidad ser un instrumento de apoyo para la mejora de la
gestion organizacional en la empresa Ventas Plus y contribuir a su mejoramiento continuo,
detallando de manera secuencial y clara los procedimientos que se ejecutan en la empresa,
que garantice el correcto desarrollo de sus funciones, complementado por una

representacion gréfica.

2. OBJETIVO

Elaborar el manual de procesos y procedimientos para la empresa Ventas Plus por medio
de la identificacién de procesos, sistematizando y graficandolos para mejorar el desarrollo

de las actividades y el control en la gestion organizacional.

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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LINTRODUCCION e 2
2COBIETIVO oo eeeoee e
KO 00 ) 0 0H 1 110 SO O O 3
4. PROCEDIMIENTOS . ... 4

4.1. PROCESOS ESTRATEGICOS e

4.1.1. Procedimiento de inventario de productos ... e 4
4.1.2. Procedimiento de compra de mercaderias ... e 7
42, PROCESOS CL AV S et e e e es e aeeen e e 10
4.2.1. Procedimiento de pedido de productos . 10
422 Procedimiento de facturacion de productos. 13

423 Procedimiento de despacho v embarque de productos.........oooovieiiere 16
4.2 4 Procedimiento de venta v distribucion de productos. ..o 19
43. PROCESOSDE APOYO e 22

431, Procedimiento de Cartera VEICIA . .o o oo eeeee e e e e e me e ne e meme s emnne B

L

432 Procedimiento de abomi0s e 2

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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Empresa Version:

GD “Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A” 1.0
Fecha:
D MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 23/agost0/2021 | Hoja

Procedimiento: | 4/27
No. 1

Tipo de Proceso: PROCESO ESTRATEGICO

4. PROCESOSY PROCEDIMIENTOS

4.1. PROCESOSESTRATEGICOS

4.1.1. Procedimiento de inventario de productos
OBJETIVO

Verificar que los productos recibidos sean los correctos segun el pedido y lo

facturado por el proveedor, asi como el estado, cantidad y precio de estos.

DESCRIPCION

El procedimiento de recepcion de mercaderias consiste en una serie de pasos para

mantener un correcto control de los inventarios.

ALCANCE

El procedimiento inicia sus actividades con el ingreso al sistema Mobile Ventor

en la opcion inventarios y con la entrega del informe final al Gerente de Ventas.

RESPONSABLES

Administrador y Gerente de Ventas

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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CONCEPTOS

- Sistema Mobile Vendor: es una herramienta de gestion integral que permite

automatizar los procesos en modelos de negocio integral.

- Reporte de inventario digital:

datos del inventario registrado en el sistema.

es el documento en los que se plasman los

- Reporte de inventario fisico: es el documento en los que se plasman los datos

del inventario en la bodega de la empresa

- Reporte de inventario final: es el documento el cual se hace conocer el cuadre

con respecto al inventario digital y fisico en uno solo.

- Informe final: Son los documentos que se entregan al Gerente General con respecto

al reporte final del inventario, con sus respectivas evidencias.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 3-5: Procedimiento de inventario

Aclflll;/rl‘r?ad Responsable Descripcién de la actividad Tiempo
1 Administrador | Ingresar al sistema Mobile Vendor. 15 min
) Administrador Imprimir el reporte de inventario digital del sistema de 3 min
acuerdo con el dia.

3 Administrador| Dirigirse a la bodega. 5 min
Entregar el reporte de inventario fisico al

4 Jefe de bodega| Administrador, con una copia para el Gerente de 1 hora
Ventas.
Revisar y constatar inventario fisico, como cantidades

5 Administrador | y estado de las mercaderias con el reporte de 1 hora
inventario fisico e inventario digital.

6 Administrador| Elaborar reporte de inventario final. 3 min

7 Administrador| Entregar informe general al gerente de ventas. 30 min

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Gréfico 5-5: Flujograma del procedimiento de inventario de productos
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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No. 2

VEMTAS FLUS

Tipo de Proceso: PROCESO ESTRATEGICO

1.2. Procedimiento de compra
OBJETIVO

Controlar y adquirir adecuadamente los productos de la empresa para desarrollar sus

operaciones programadas de forma satisfactoria.

DESCRIPCION

El procedimiento de compra consiste en una serie de pasos o actividades que se debe
llevar a cabo para la adquisicion de productos necesarios para el comercio y

distribucidn de estos.

ALCANCE

El procedimiento inicia sus actividades con el analisis del reporte de inventarios y

termina con el establecimiento de hora y fecha de entrega.

RESPONSABLES
Administrador y Gerente de Ventas

CONCEPTOS

- Compra de productos: Es la adquisicion de productos a cambio de dinero para la

comercializacion y distribucion.

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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- Proveedor: Es la empresa encargada de proveer productos a la empresa.

- Orden de compra: Es un documento en el cual se solicita al proveedor ciertas

mercaderias.

- Reporte de inventario: Es el documento de registro que permite identificar de

forma detalla la existencia de productos, para luego determinar la necesidad de

compra de productos, este reporte en una comparacion del inventario digital y fisico

de la empresa.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 4-5: Procedimiento de compra de mercaderias

Actividad L o .
. Responsable Descripcién de la actividad Tiempo
Nam.
1 Administrador |Analizar el reporte de inventario final. 15 min
Determinar la necesidad de compra, si hace falta
2 Administrador | Comprar ir a siguiente paso, caso contrario fin del 10 min
proceso.
. Realizar la orden de compra, detallando las .
3 Administrador . . P . 20 min
cantidades y precios, coordinando con el proveedor.
4 Gerente de | Revisar la orden de compra, aprobar si esta todo 1 hora
Ventas correcto, caso contrario finalizar el proceso.
. Enviar la orden de compra al proveedor una vez .
5 Administrador P P 3 min
aprobada.
6 Administrador |Coordinar fecha y hora de entrega de la mercaderia. | 15 min
Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.
Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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Gréfico 6-5: Flujograma del procedimiento de compra de mercaderias
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Tipo de Proceso: PROCESO CLAVE

4.2. PROCESOS CLAVES

4.2.1. Procedimiento de pedido de productos
OBJETIVO

Garantizar el correcto flujo continuo del pedido de productos considerando la

disponibilidad de productos almacenados, satisfaciendo las necesidades del cliente.

DESCRIPCION

El procedimiento de pedido de productos consiste en una serie de pasos que se debe

llevar a cabo para la correcta formacién de pedidos de mercaderias en la empresa.

ALCANCE

El procedimiento inicia sus actividades con recibir el pedido por parte del cliente y

termina con el envio de la orden de compra del cliente al sistema.

RESPONSABLES
Administrador y Gerente de Ventas

CONCEPTOS

- Sistema Mobile Vendor: es una herramienta de gestion integral que permite
automatizar los procesos en modelos de negocio integral.

- Pedido del cliente: es cuando el cliente solicita la adquisicion de productos.

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:

63



©

VEMTAS FLUS

Empresa Version:
“Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A” 1.0
Fecha:
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 23/agosto/2021 | Hoja
Tipo de Proceso: PROCESO CLAVE Procel\?(')mge”m: 11721

- Orden de compra: es el registro de pedido del cliente en el sistema Mobile Vendor.

- Nota de orden de compra: en este apartado se ingresa un escrito de la autorizacion

de descuentos por parte del jefe o edicion de la factura por el ingreso mal de algin

producto

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 5-5: Procedimiento de pedido de productos

Actividad
) Responsable Descripcion de la actividad Tiempo
NUum.
1 Agente de ventas | Recibir pedido por parte del cliente. 5 min
2 Agente de ventas | Ingresar al sistema Mobile Vendor. 2 min
Verificacion de disponibilidad de productos, si hay )
3 Agente de ventas | o o 5 min
disponibilidad de productos pasa al siguiente paso.
Si hay disponibilidad de productos, se procede ir al
siguiente paso, caso contrario se comunica al cliente
4 Agente de ventas o ) ] . ]
y se solicita nuevo pedido, si el cliente accede se 5 min
regresa al paso 3, de no ser asi se finaliza el proceso.
5 Agente de ventas | Elaborar la orden de compra. 3 min
Verificar si hay descuentos, si los hay pasar al paso ]
6 Agente de ventas o 5 min
7, de lo contrario ir al paso 8.
Agregar nota en la orden de compra para que la )
7 Agente de ventas ) 5 min
facturadora lo registre.
Confirmar pedido, si esta conforme pasar al ]
8 Agente de ventas | ) ] ) 3 min
siguiente paso, si no esta conforme fin del proceso.
9 Agente de ventas | Enviar orden de compra. 2 min

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Gréfico 7-5: Flujograma del procedimiento de pedido de productos

Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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2.2. Procedimiento de facturacion

OBJETIVO

Establecer una serie de paso de apoyo que sirva como guia para la actividad de

facturacién, y asi reducir los tiempos de ejecucion

DESCRIPCION

El procedimiento de pedido de productos consiste en una serie de pasos que se debe

llevar a cabo para la correcta formacion de pedidos de mercaderias en la empresa.

ALCANCE

El procedimiento inicia con la ejecucion de abrir el sistema Mobile Vender para la
revision de pedidos y termina con la entrega de documentos al bodeguero y

transportista.

RESPONSABLES

Administrador y Gerente de Ventas

CONCEPTOS

- Sistema Mobile Vendor: es una herramienta de gestion integral que permite
automatizar los procesos en modelos de negocio integral.
- Cotejar: Comparar y examinar precios y productos de promociones con los que se

maneje la semana.

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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- Asignar a camidn: Es la accién que se realiza para distribuir y asignar las facturas a

los camiones de las diferentes rutas y zonas de acuerdo con el lugar del cliente.

- Convertir factura: Es la accion de conversion de la factura a través de los servicios

en linea habilitados por el SRI, para asignacion del nimero de autorizacion.

- Hoja de despacho: Es el documento habitante para que el bodeguero pueda alistar

los productos para el camion en cuestion.

- Guia de embarque: Es el documento que autoriza al camion entrar al &rea de bodega

para su respectivo despacho.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 6-5: Procedimiento de facturacion

Actividad o o )
i Responsable Descripcion de la actividad Tiempo
NUm.
1 Facturador | Revisar pedido en el sistema Mobile Vendor. 3 min
Verificar si hay n nl i ilash ral .
’ Facturador .e . car si hay notas g 0s pedidos, si las hay pasar al paso 20 min
siguiente, caso contrario pasar al paso 5.
Consultar con el Gerente de ventas, si autoriza cambios en la .
3 Facturador 20 min
factura.
S i larespuesta del Gerente de Ventas pasar al paso .
4 Facturador | . . P . e p _p 3 min
siguiente, caso contrario notificar al cliente y fin del proceso.
Cotejar y verificar precios y producto. De acuerdo con las .
5 Facturador ) y . P yp 5 min
promociones vigentes.
6 Facturador |Procesar el pedido. 3 min
7 Facturador | Verificar pedido con el cliente. 5 min
La informacién del pedido esta correcta, pasar al paso .
8 Facturador | . . P e . p P 2 min
siguiente, de otra forma modificar y verificar de nuevo.
9 Facturador | Convertir a factura. 2 min
10 Facturador | Imprimir facturas. 2 min
11 Facturador | Asignar al camion acorde al dia de ruta. 2 min
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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12 Facturador | Imprimir hoja de despacho. 2 min
13 Facturador | Imprimir guia de embarque. 2 min
14 Facturador | Entregar hoja de despacho a bodeguero. 2 min
Entregar guia de embarque al trasportista y fin del .
15 Facturador g_ _g a P y 2 min
procedimiento.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
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Grafico 8-5: Flujograma del procedimiento de facturacion
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
Realizador por: Revisado por: Autorizado por:
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2.3. Procedimiento de despacho y embarque del producto

OBJETIVO

Describir el procedimiento para realizar la preparacion los productos para su respectivo

despacho y optimizar los tiempos.

DESCRIPCION

Este procedimiento describe la forma de realizar los despachos de los productos dentro

del &rea de bodega, asi como la preparacion del mismo un dia antes de sus embarque y

distribucion.

ALCANCE

Este procedimiento aplica para el despacho de los productos que realiza en el area de

bodega.

RESPONSABLES

Jefe de bodega y transportista.

CONCEPTOS

- Hoja de despacho: Es el documento habitante para que el Bodero pueda alistar los

productos para el camion en cuestion.

- Guiade embarque: Es el documento que autoriza al camion entrar al &rea de bodega

para su respectivo despacho.

Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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- Inspeccion: Verificacion de productos y cantidad exacta de la hoja de despacho.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 7-5: Procedimiento de despacho y embarque

Actividad o o ]
i} Responsable Descripcion de la actividad Tiempo
Num.
1 Facturador/a | Recibir la hoja de despacho. 2 min
2 Jefe de Revisa y verificar lista de productos de la hoja de 10 min
bodega despacho, para notificar cualquier novedad.
3 Jefe de Si existe alguna novedad, ir al paso 4, caso contrario 3 min
bodega pasar al paso 8.
4 Jefe de Proceder a solucionar novedad o inconveniente. 10 min
bodega
5 Jefe de Si la novedad no fue solucionada ir al paso siguiente de lo| 3 Min
bodega contrario pasar al paso 8.
6 Jefe de Si no es solucionada la novedad, no enviar el pedido. 3 min
bodega
7 Jefe de Notificar al administrador, que no puede ser enviado | ©Min
bodega el pedido.
En el caso de no haya ninguna novedad se alistan las .
Jefe de - 7 , . 15 min
8 bodega unidades en &rea de carga un dia anterior al de embarque,
para optimizar los tiempos.
Dia del embarque, el camion ingresa y entrega guia de 15 mi
9 Jefe de embarque, se pregunta la existencia de devoluciones, de min
bodega ser el caso se recibir devoluciones, firma la facturay
notifica al administrador, caso contrario pasar al paso 10.
Jefe de . . . 45 min
10 bodega Despachar cajas y quintales al camién.
11 Jefe de Se despacha unidades del &rea de carga del dia anterior. 15 min
bodega
1 Jefede | Una vez embarcados los productos se inspecciona de que | 20 min
bodega los productos embarcados en el camidn sean correctos.
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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13 Jefe de Si todo estd correcto pasa la revision, caso contrario 3 min
bodega se verifica y/o rectifica el embarque y regresa al paso 12.
14 Jefe de Una vez pasada la inspeccién se autoriza salida. 5 min
bodega

DIAGRAMA DE FLUJO
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Grafico 9-5: Flujograma del procedimiento de despacho y embarque
Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.
Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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2.4. Procedimiento de distribucion y venta de productos

OBJETIVO

Desarrollar bases para el correcto procedimiento de venta y distribucion de los

productos hacia los clientes.

DESCRIPCION

El procedimiento de ventas y distribucidn consiste en plantear una serie de paso que se
deben seguir para el cumplimiento del mismo, asi como el manejo de pago y en caso de
rechazo del producto.

ALCANCE

El procedimiento inicia desde el camidn se dirige a los puntos de distribucién para la

entrega de los productos y finaliza con el comprobante de pago.

RESPONSABLES

Transportista.

CONCEPTOS

- Formas de pago: es la manera en que se recepta el pago, esta puede ser en

transferencia y/o efectivo.

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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- Comprobante de pago: es el documento habilitante del registro del pago por parte

del cliente hacia la empresa.

- Factura anulada: es la factura rechazada por el cliente, venta no efectuada.

- Nota de crédito: es la factura a la que se hace una nota de crédito, por el rechazo de

uno o varios productos

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 8-5: Procedimiento de distribucién y venta

Actividad o o .
i} Responsable Descripcion de la actividad Tiempo
Nuam.
1 Transportista | Dirigirse al punto de entrega del producto. 1 hora
2 Transportista | Entregar productos al cliente para su respectiva revision 15 min
. Si el cliente recibe conforme, pasar al paso 6 de lo .
3 Transportista . P P 5 min
contrario pasar al paso 4 o 5.
Anular factura, si el cliente no desea recibir todos los
4 Transportista | productos y se devuelve en bodega, y fin del 3 min
procedimiento.
Se otorga nota de crédito en el caso de que el cliente desee
5 Transportista | devolver producto caducado o no conforme con algunos, | 5 min
luego se pasa al siguiente paso.
6 Transportista | Entregar factura, copia al cliente y otra para la oficina. 2 min
. Si el cliente paga en efectivo, pasa al paso 11, caso .
7 Transportista . hag P P 2 min
contrario al paso 8.
Transportista | El cliente solicita crédito, se procede a pedir autorizacion. | 5 min
Transportista | Si el crédito es aprobado fin del proceso. 5 min
. Si el crédito no es aprobado no se entrega producto y se .
10 Transportista P g9ap y 3 min
pasa al paso 4 para anular.
11 Transportista | Recibir pago del cliente 5 min

Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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12 Transportista | La forma de pago puede ser en efectivo y por transferencia. | 1 min
13 Transportista | Si es en efectivo se debe pasar al siguiente paso 3 min
14 Transportista | Depositar el dinero recibido 30 min
15 Transportista | Si es transferencia, se procede ir al siguiente paso 5 min
16 Transportista | Solicitar comprobante de transferencia 2 min
17 Transportista | Se entrega el comprobante de pago. 1mi

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

DIAGRAMA DE FLUJO

[ !
INICIO Recibir pago

Dirigirse al punto de entrega

Enfregar comprobante de pago

¥

Entregar productos

Forma de pago

X

4

¥

¢Cliente recibe
conforme?

Efectivo

Transferencia

!

!

Depositar el dinero recibido

Solicitar comprobante de
transferencia

Entregar factura II

_®

(Cliente pagaen
efectivo?

—> Anular factura
Otorgar nota de crédito
Solicita crédito
No se entrega producto

¢ Crédito
aprovado?

Gréfico 10-5: Flujograma del procedimiento de distribucion y venta

Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.
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4.3. PROCESOS DE APOYO

3.1. Procedimiento de cartera vencida

OBJETIVO

Cobrar la cartera vencida tan rapido como sea posible, sin perder ventas y asi disminuir

la cartera a través de la recuperacion efectiva.

DESCRIPCION

Este procedimiento consiste en la recuperacion de los valores vencido por parte de o

clientes en mora de una manera efectiva y sin demora.

ALCANCE

Este procedimiento se realiza a principios de cada mes a través de la solicitud de cartera
vencida del cobrador al administrador y finaliza en la entrega de los abonos a la asistente

contable.

RESPONSABLES

Cobrador/a y administrador

CONCEPTOS

- Cartera vencida: se entiende como las deudas que los clientes tienen con la empresa,

producto de ventas de sus productos a crédito.

Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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- Sistema Mobile Vendor: es una herramienta de gestion integral que permite

automatizar los procesos en modelos de negocio integral.

- Informe de cartera vencida: documento en el cual es sistema arroja a todas las

personas que se encuentran con un crédito y no han cancelado hasta cierta fecha.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 9-5: Procedimiento de cartera vencida

Aclflla/r'gad Responsable Descripcion de la actividad Tiempo
Consultar en la base de datos en el sistema Mobile Vendor .
1 Cobrador/a . . . 10 min
la cartera vencida de mas de 30 dias.
) Administrador Qruzar mformauo_n con a.lt,)onos recientes registrados en el 15 min
sistema para excluir a quiénes ha pagado.
3 Administrador | Exportar la informacidon y descargar en Excel. 3 min
4 Administrador | Depura la informacién del Excel, eliminando valores < 0. 5 min
Administrador | Verificar informacion del Excel. 5 min
6 Administrador Sila mformamon esta correcta pasara al paso 7 caso 2 min
contrario regresar a paso 4.
7 Administrador | Imprimir informe. 2 min
. Se asigna a cobrador de zona, la informacién de los clientes .
8 Administrador . 5 min
con mora y el valor de la factura pendiente.
9 Cobrador/a | Visita al cliente deudor 1 hora
10 Cobrador/a | Se notifica crédito vencido 10 min
1 Cobrador/a Una_l yez notificado el cliente debe registrar abonc_), de ser 15 min
positiva la respuesta pasa al paso 13 caso contrario paso 12.
12 Cobrador/a Se programa nueva visita, y se pasa al paso 9 hasta que 10 min
registre un abono.
13 Cobrador/a | Entregar comprobante de pago y/o abono 3 min
14 Cobrador/a | Establecer la forma de abono 15 min

Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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15 Cobrador/a Siel gbono esen efectlvo,.sg recibe dinero y para luego 5 min
depositar en una cuenta oficial de la empresa.
16 Cobrador/a | Si es transferencia, se recibe comprobante de transaccién, 2 min
17 Cobrador/a | Si es cheque, se recibe el cheque. 5 min
18 Cobrador/a | Entregar a asistente de contabilidad para su registro. 10 min

Realizado por: Gutiérrez, lveth, 2021.
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Gréfico 11-5: Flujograma del procedimiento de cartera vencida

Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.

Realizado por:

Revisado por:

Autorizado por:

77




©

VEMTAS FLUS

Empresa Version:
“Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A” 1.0
Fecha:
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 23/agosto/2021 | Hoja
Tipo de Proceso: PROCESO DE APOYO Procel\?(')m;e”m: 25021

3.2.

Procedimiento de abono

OBJETIVO

Establecer un procedimiento adecuado para el registro de todos los abonos que se hagan

en la empresa ya sea a través de cheques, depésitos o transferencias para mantener un

control dichos abonos.

DESCRIPCION

El procedimiento de abono es aquel que permite describir los pasos secuenciales y

esenciales para registrar abonos de manera organizada, precisa y segura con la asistente

contable.

ALCANCE

Este procedimiento se realiza a principios de cada mes a través de la solicitud de cartera

vencida del cobrador al administrador y finaliza en la entrega de los abonos a la asistente

contable.

RESPONSABLES

Asistente contable, cobrador, agente de ventas, transportista

CONCEPTOS

Abono: es la cantidad de dinero que recibe la empresa, por parte del cliente para

saldar la deuda cuando este accedi6 a un crédito.

Realizado por:
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- Factura vencida: es la factura que pasa de los limites permisibles de crédito y pasa a

ser parte de cartera vencida.

- Formas de pago: es la manera en que se recepta el bono, esta puede ser en cheque,

transferencia y/o depdsito.

- Cheque posfechado: es aquel cheque que cuya fecha de emisién es posterior al dia en

fue otorgado, ya que no tiene fondos para ese dia.

- Cheque a la fecha: es aquel cheque que puede ser cobrado en cualquier tiempo desde

la fecha de emision.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tabla 10-5: Procedimiento de abono

ACI\tlll;/:gad Responsable Descripcion de la actividad Tiempo
. Recibir abono, ya sea de cobrador, agente de .
1 Asistente contable ventas o transportista. 5 min
5 Asistente contable El abono es para una facturg vencida, si no lo es 5 min
pasar al paso 4 caso contrario al paso 3.
3 Asistente contable | Solicitar factura vencida a Archivo 15 min
4 Asistente contable Ingresar al Sistema Mobile Vendor con el nimero 5 min
de factura
5 Asistente contable | Registrar nuevo abono 3 min
6 Asistente contable | Establecer forma de pago 1 min
7 Asistente contable Si I_a_forma de pago es transferencia o deposito 5 min
solicitar comprobante y pasar al paso 9.
Si la forma de pago es con cheque posfechado, se
8 Asistente contable | procede a archivar y fin del proceso, si el cheque 4 min
es a la fecha se pasa al paso 9.
9 Asistente contable Reglstrar el monto o cantidad y guardar cambios. 5 min
Y fin del procedimiento
Realizado por: Gutiérrez, Iveth, 2021.
Realizado por: Revisado por: Autorizado por:
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Gréfico 12-5: Flujograma del procedimiento de abono
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CONCLUSIONES

. En este trabajo de investigacion, se fundamentd tedricamente la propuesta de mejoramiento
en la gestion organizacional administrativa para la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A. Lo importante de esta fundamentacion teérica fue la identificacion
de conceptos relevantes con relacion al mejoramiento de la gestion de la empresa para la
construccion del marco tedrico y antecedentes investigativos. Lo que mas ayudo a disefiar
la fundamentacién tedrica fue la recopilacién de informacién de fuentes primarias, como:
libros, articulos cientificos y tesis. Lo mas dificil en la fundamentacion para el disefio de la
propuesta fue encontrar informacion significativa entre las diferentes fuentes de
informacion porque existen sitios que no son validos ni seguros para la obtencidn de esta.

. En este trabajo de investigacién, se diagnosticd la situacion actual de la empresa Ventas
Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. Lo importante de este diagnostico fue que la
empresa no cuenta con una buena gestion interna porque tiene un enfoque inadecuado con
respecto a la gestion organizacional, lo que provoca un manejo deficiente de los recursos
humanos. Lo que mas ayudo a disefiar este diagndstico fue la aplicacion de las encuestas
al personal administrativo, asi como la entrevista al administrador general, esto permitié
obtener informacion relevante para el disefio de la propuesta, como que la empresa dentro
de la filosofia empresarial solo se maneja con la misién y visién, no tiene un organigrama
estructural, y tampoco con un manual de procesos y procedimientos, debido a que la
empresa no estd en constante innovacion. Lo mas dificil del diagndstico de la empresa fue
la obtencién de informacidn a través de la entrevista a los duefios de la empresa, ya que no
se encontraban disponibles para la aplicacion de esta por lo tanto realizo a la persona
encargada de la empresa.

. En este trabajo de investigacion, se elabor6 una propuesta para el mejoramiento
organizacional administrativo acorde a las necesidades actuales de la empresa Ventas Plus
Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., en base a la informacion obtenida del diagndstico
inicial, se disefi6 una filosofia empresarial, un organigrama estructural y un manual de
procesos y procedimientos para la empresa, en cual también se establecié un mapa de
procesos que permite identificar los procesos estratégicos, claves y de apoyo para el
desarrollo del manual. Lo importante del desarrollo de la propuesta fue el manual de
procesos y procedimientos porque esto permitird mejorar la productividad y eficiencia de
los colaboradores y asi conseguir cumplir con los objetivos organizacionales. Lo que méas
ayudo a disefiar la propuesta fueron los antecedentes investigativos, base tedrica y los
resultados de la investigacién. Lo mas dificil en el disefio de la propuesta fue la elaboracion
de los flujogramas porque tenian que estar acorde a las actividades que desempafiaban los

colaboradores en cada uno de los procesos y procedimientos.
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RECOMENDACIONES

. Se recomienda realizar una reestructuracion de puestos para mejorar los procesos y
procedimientos de la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., ya que sus
colaboradores realizan sus actividades de manera repetitiva y bajo 6rdenes a través de
medios sociales, esto genera incomodidad a la hora de ejecutar sus actividades y disminuye
la productividad de la empresa.

. Se recomienda comunicar de manera efectiva la filosofia empresarial de la empresa Ventas
Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. a través de un proceso de transformacion
cultural por medio de diversas iniciativas que incluya talleres, seminarios, platicas teniendo
en cuenta la nueva informacion proporcionada por la presente investigacion. Asi como
mantener actualizada la filosofia empresarial acorde a cémo vaya evolucionando la
empresa, para mantener un sentido de pertinencia organizacional y se encaminen al logro
colectivo de sus objetivos.

. Se recomienda a la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. informar e
implementar el manual de procesos y procedimientos desarrollado por la presente
investigacion para estandarizar las actividades, considerando que no solamente se debe
informar o dar a conocer por medio de redes sociales 0 medios de comunicacion
autorizados sino también mediante una capacitacion. Las capacitaciones impulsan a la
educacion y autodesarrollo de los colaboradores, se cuenta con gente mejor preparada y
con criterio para entender, valorar y aplicar medidas correctivas ante situaciones

insatisfactorias.
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ANEXOS

ANEXO A: ANTEPROYECTO

1. Titulo

“PROPUESTA DE MEJORAMIENTO EN LA GESTON ORGANIZACIONAL
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA VENTAS PLUS DISTRIBUCIONES, CANTON
QUITO, PROVINCIA PRICHINCHA”

2. Problema de investigacion

2.1. Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas se hallan en la necesidad de innovar para sobrevivir en un mundo
globalizado ante un mercado de cambios continuos. La gestién organizacional administrativa es
clave para la potenciacion de tareas en el cumplimiento de los objetivos planteados y para
mantener la permanencia en los mercados. Los problemas mas relevantes que se encontraron en
la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. son: falencias en la estructura
organizacional, deficiencia en su filosofia empresarial y falta de un manual de funciones y

procedimientos.

El problema inicial que tiene la empresa es la falencia en su estructura organizacional, pues esta
no es clara para sus colaboradores. Dentro de la empresa la distribucion de responsabilidades no
estd definida provocando lentitud e ineficiencia en sus actividades diarias, reduciendo la
productividad. De tal modo que al aplicar una estructura organizacional se eliminan las tareas

duplicadas y se delimitan las funciones y responsabilidades.

Otro problema que tiene es la deficiencia en su filosofia empresarial, es decir, no se encuentra
bien definida por lo que la identidad empresarial y el logro de objetivos se ve comprometido. Los
Unicos elementos que tiene la empresa son la mision y vision existiendo un desconocimiento en
los deméas componentes. Por lo tanto, si la empresa tiene una filosofia positiva va a ser méas

eficiente y productiva.

Por Gltimo, se encuentra la falta de un manual de funciones y procedimientos, varios trabajadores
realizan la misma tarea, cada uno a su manera para cumplir con sus actividades diarias

encomendadas, lo que ocasiona demoras, rechazos y falta de competitividad. Ademas, provoca



gue no cuente con un control interno eficiente. EI manual de funciones permite tener una mayor

efectividad en los tareas y procesos.

En conclusion, la empresa deja de lado la estructura y la filosofia empresariales sin darse cuenta
de que este funciona como complemento inherente de éxito en la gestion organizacional, que toda
empresa debe seguir para un mejor desenvolvimiento de sus procesos, funciones y
actividades. Ademas, la aplicacién de un manual de funciones y procedimientos permite realizar
una contratacién, induccion y capacitacion de nuevos colaboradores de mejor manera para el

logro de objetivos y asi puedan conocer mejor a la empresa.

2.2.  Formulacién del problema
¢De qué manera la gestién organizacional administrativo influye en las funciones del personal

administrativo de la empresa Ventas Plus Distribuciones en la cuidad de Quito, periodo 2021?

2.3. Sistematizacion del problema

- ¢Como se puede determinar el punto de partida para una reestructuracion organizacional?

- ¢COomo se puede conocer la situacion actual de la estructura organizacional de la empresa?

- ¢Cual puede ser el modelo de estructura organizacional administrativa que mejor se adapte a la

empresa?



3. Objetivos

3.1. Objetivo General
Establecer una propuesta de mejoramiento para la estructura organizacional administrativa de la
empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.

3.2. Objetivo Especifico

- Fundamentar tedricamente el disefio estructural organizacional para una empresa.

- Diagnosticar la situacional actual de la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A en base a los resultados de investigacién.

- Elaborar el modelo de estructura organizacional administrativa acorde a las necesidades
actuales de la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.

4, Justificacion

4.1. Justificacion teorica

La mayoria de las empresas en la actualidad consta de una estructura organizacional, por el medio
del cual se puede ordenar las actividades, funciones y procesos que debe cumplir todo el personal,
es por ello que a través de una estructura organizacional administrativa se busca mejorar la gestion
organizacional dentro de la empresa, con la finalidad de que todos los colaboradores contribuyan

de manera oportuna, eficiente y efectiva en el desempefio laboral y gestion administrativa.

4.2. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se justifica desde la perspectiva metodoldgica por medio de la
aplicacion de tipos, métodos, técnicas e instrumentos de investigacion para la recoleccion de
informacion relevante y oportuna para la elaboracién e implementacion del tema en estudio, es
decir, de una estructura organizacional en el &rea administrativa de la empresa Ventas Plus

Distribuciones DISTRIVPLUS C.A que permita alcanzar la efectividad organizacional.

4.3. Justificacién préctica

La investigacion permitird que la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.
cuente con una gestion organizacional administrativa que funcione como una herramienta de
control y estructura para la toma de decisiones adecuadas para el desarrollo y cumplimiento de

objetivos, permitiendo un mejor posicionamiento en el mercado.



5. Marco de Referencia

5.1. Antecedentes de Investigacion

El presente trabajo investigativo se basa en mejorar la gestion organizacional mediante una
estructura organizacional administrativa para la empresa Ventas Plus Distribuciones
DISTRIVPLUS C.A., por tal razén se procedi6 a buscar informacion relacionada de trabajos de
titulacion con temas similares para establecer los beneficios de un modelo de gestidn

administrativa adecuada.

De acuerdo con la investigacion realizada en la tesis publicada en el afio 2016 por Erika del Rocio
Cabezas Santillan con el tema DISENO DE UN SISTEMA ORGANIZACIONAL CON
PERSPECTIVA EMPRESARIAL DE LA EMPRESA GALAN Y MINO EXPRESS CIA.
LTDA.”, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO
2016, se concluye que una estructura organizacional contribuye a una gestion administrativa
adecuada para alcanzar su productividad y competitividad a través de un ordenamiento de las

actividades necesarias para el logro de objetivos.

De acuerdo con la investigacion realizada en la tesis publicada en el afio 2015 por Tito Alejandro
Gamboa Trujillo y Daniel Patricio Pillajo Villalba con el tema DISENO DE UN PLAN DE
MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA PRODUCTOS PANDA.
UBICADA EN LA PARROQUIA DE CLADERON, CANTON QUITO, PROVINCIA DE
PICHINCHA, se concluye que un modelo administrativo en una organizacion es de vital
importancia porque genera los lineamientos adecuados para cumplir con eficiencia los objetivos
institucionales, normas y procedimientos con la finalidad de minimizar los errores y para que las
decisiones empresariales no se generen de manera precipitada.

De acuerdo a la investigacion realizada en la tesis publicada en el afio 2015 por Jhoselin Zulema
Orellana Ramon con el tema PLAN DE REESTRUCTURACION ADMINISTRATIVO Y
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA NIKNEACORP S.A., menciona que al no contar con
manuales de funcion, politicas, y no conocer la vison, misién, organigrama y objetivos, hacen que
los departamentos no desempefien correctamente las actividades internas en la empresa, por lo
que es necesario una reestructuracion administrativo y organizacional para mejorar el desarrollo

de las actividades de los empleados de la empresa.



5.2. Marco teorico

5.2.1. Teoria de la Administracidon Cientifica

Segln (Chiavenato, 2018) menciona que la Administracion cientifica es la “corriente
administrativa que inicié Taylor y que enfatiza la administracién de las tareas, es decir, que se
enfoca en la racionalizacion del trabajo operativo, en la estandarizacién y en el establecimiento

de principios basicos de organizacién racional del trabajo."

Los principales exponentes de la Administracion cientifica son: Frederick Taylor, Carl Barth,
Henry Lawrence Gantt, Harrington Emerson, Frank Gilbert y Lilian Gilbert. Para Taylor, la
administracion y la organizacion deben estudiarse sistematicamente a través de una actitud
metddica para analizar y organizar las unidades de cualquier estructura empresarial, de ahi surge

la necesidad de establecer métodos y rutinas para la ejecucion de tareas.

Principios de la administracion cientifica, segun Taylor:

1) Principio de planeacion: quiere decir que hay que sustituir el criterio individual, la
improvisacion por la ciencia mediante la planeacion del método de trabajo.

2) Principio de preparacion: significa elegir a los trabajadores de acuerdo con sus
aptitudes y capacitarlos para producir mas y mejor, en concordancia con el método
cientifico planeado.

3) Principio de control: significa que se debe controlar el trabajo para asegurarse de que
esta desarrollando de acuerdo con las reglas establecidas y segun el proyecto previsto.

4) Principio de ejecucion: este principio se centra en asignar atribuciones y

responsabilidades para que el trabajo sea disciplinado. (Chiavenato, 2018)

Los principios de la Administracion cientifica son preceptos que sirven como base para la
estandarizacion y establecer normas de conducta para los trabajadores en sus tareas, con el

objetivo de buscar la eficiencia en la organizacién.
5.2.2. Teoria Clésica de la Administracion
La teoria clésica de la administracion aparece en 1916, con un enfoque diferente a la

administracion cientifica, pues esta parte del todo organizacional y de su estructura para garantizar

la eficiencia.



“El enfoque normativo y prescriptivo de la Teoria clasica se hace mas visible en los principios
generales de la administracion, una especie de recetario de como debe proceder el administrador

en todas las situaciones organizacionales.” (Chiaventado, 2004)

La Teoria clasica se centra en la organizacién formal como tal, en los principios generales que se
deben aplicar y las funciones que cumple el administrador dentro de la organizacion, es decir,
hace énfasis a la estructura para aumentar la eficiencia de la empresa por medio de los compontes

e intereses de la organizacién.

5.2.3. Teoria del Desarrollo Organizacional (DO)

En su origen, se encuentran los aportes de los investigadores de las relaciones humanas como:
Mayo, Mary Parker Follet, Henry Gantt y Hugo Musterberg, a quienes se les conoce como los
pioneros de del DO, se los caracteriza por la vision interesada que tuvieron por conocer,
comprender y explicar los comportamientos humanos dentro del ambito laboral. (Hernandez
Palomino, 2017, pag. 12)

En la década de 1960 aparece el movimiento tedrico del Desarrollo Organizacional, como fruto
de la sociologia de la organizacion empresarial y de la psicologia industrial referentes a la
conducta humana, donde se establecen los objetivos basicos del DO, los mas destacados estan:
crear un clima de receptividad para reconocer las realidades organizales; diagnosticar y solucionar
problemas y situaciones insatisfactorias; despertar o estimular la necesidad de establecer

objetivos, metas y fines que orienten la planeacion estratégica.

“Las organizaciones son un sistema humano con su propia cultura y su propio clima
organizacional. La tendencia natural de toda organizacion es crecer y desarrollarse. Esa tendencia

tiene su origen en factores endogenos y exogenos.” (Garzon Castrillon, 2005, pag. 207)

El Desarrollo Organizacional claramente es un modelo fundamental para el cambio
organizacional en las empresas, es decir, sirve como modelo para adaptarse a la realidad
empresarial y a los cambios tecnoldgicos que se presentan dia tras dia. Ademas, funciona como
un instrumento de eficiencia organizacional indispensable para la integracion de una estrategia de

cambio.



5.2.4. Teoria de la cultura organizacional

Muchos fendmenos que ocurren en una organizacion se derivan de su cultura, que es como su
cddigo genético. Entender la cultura organizacional es indispensable para conocer el
Comportamiento Organizacional. En realidad, la cultura organizacional constituye el ADN de las
organizaciones. (Chiavenato I. , Comportamiento organizacional: La dindmica del éxito en las

organizaciones, 2002)

En otras palabras, la Cultura Organizacional, no es un término nuevo, tampoco es una teoria
reciente en las organizaciones, por el contrario, la cultura organizacional forma parte inherente de
cada una de las etapas desde su nacimiento hasta su madurez.

5.2.5. Estructura organizacional

“La estructura organizacional es un sistema utilizado para definir una jerarquia dentro de una
organizacion. Identifica cada puesto, su funcion y donde se reporta dentro de la organizacion.”

(Brume G., 2019)

Em otras palabras, la estructura organizacional se caracteriza por tener una linea de autoridad que

articula forma de dividir, organizar y coordinar las actividades de la organizacion.

Las dimensiones organizacionales se dividen en dos tipos, segin (Daft, 2011):

Dimensiones estructurales: este tipo de dimensiones crean una base para medir y comparar las

caracteristicas internas de una organizacion.

La formalizacion hace énfasis a la documentacion que existe en la organizacion, donde

incluye la descripcion de los puestos, politicas, procedimientos y regulaciones.

- Laespecializacion se refiere a la division de trabajo, es decir, es el grado en que se encuentras
subdivididas las tareas de cada empleado.

- La jerarquia de la autoridad se refiere al tramo de control en el cual se describe la linea de
autoridad entre los colaboradores de la organizacion.

- La Centralizacion se refiere al nivel de autoridad que tienen al momento de tomar una
decision.

- El Profesionalismo se refiere al nivel de educacion que tiene los empleados, asi como a las

capacitaciones que han recibido a lo largo de su vida profesional.



- Las Razones de personal se refieren a la manera en como esta distribuido el personal acorde

a las funciones y departamentos.

Dimensiones contextuales: caracterizan a toda la organizacion, es decir, describen el escenario

organizacional y da forma a las dimensiones estructurales.

El tamafio en las organizaciones se puede medir por el nimero de empleados, como un todo

0 por componentes especificos.

- Latecnologia se refiere a las herramientas empleadas a la hora de elaborar los productos y
servicios como pueden ser sistemas informaticos e internet.

- El entorno incluye todos aquellos elementos que se encuentras fuera de la organizacion.

- Las metas y la estrategia se refieren al propdsito que hace que la diferencien de las demas
organizaciones, es decir, de su competencia.

- Lacultura se refiere a los valores, compromisos, creencias y normas que se transmiten a los

empleados para lograr un comportamiento ético.

5.3.  Marco conceptual

5.3.1. Manual de funciones

El manual de funciones es un documento que consiste en enumerar las funciones y/o tareas que
deben realizar el personal para desarrollar su cargo, es decir, es la enumeracion detallada de las

funciones, periodo de ejecucidn y objetivos del cargo que hace el ocupante.

Los elementos que debe tener un manual de funciones son, segin (Enrique B., 2009):

- Logotipo de la organizacion.

- Nombre de la organizacién.

- Denominacion y extension del manual.

- Lugar y fecha de elaboracion.

- Numeracion de paginas.

- Sustitucidn de péginas (actualizacion de informacion).

- Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

- Clave del formulario.



5.3.2. Mejoramiento organizacional

Al mejoramiento organizacional se le puede entender como un proceso de cambio dentro del

establecimiento cuya a través del cumplimiento de sus metas y objetivos para llegar a tener éxito.

5.3.3. Misién

“Este enunciado sirve a la organizacion como guia o marco de referencia para orientar sus

acciones y enlazar lo deseado con lo posible.” (Enrique B., 2009)

5.3.4. Organigrama

Segun (Enrique B., 2009) un organigrama es la “representacion grafica de la estructura organica
de una organizacion, la cual muestra qué unidades administrativas la integran y sus respectivas
relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de autoridad,

supervision y asesoria.”

5.3.5. Politicas

“Las politicas de empresa son el instrumento para establecer y difundir los valores de la
organizacion, traducidos en patrones de conducta y procesos a seguir ante ciertas circunstancias.”

(Casanovas, 2013)

5.3.6. Valores corporativos

Segun Sainz de Vicufia (2003) los “valores corporativos han sido, son y deberan seguir siendo las
sefias de identidad de la empresa tanto en su actuacion interna como externa. (Vifiaras, Cabexuelo,
& Herranz, 2015)”

5.3.7. VisOn

Para (Luz, 2016) la vision de una empresa es un “mapa de su futuro que proporciona detalles

especificos sobre su tecnologia y sobre su enfoque al cliente, los mercados que desea alcanzar,

las capacidades que planea desarrollar y el tipo de empresa que en que se desea convertir.”



6. Marco Metodolégico

6.1. Enfoque de investigacion

En el presente trabajo se pretende tener un enfoque mixto, la investigacion sera cualitativa ya que
se centrara en las cualidades, aquello no contable, y cuantitativo porque se interpretara datos, es
decir, todo lo que puede ser medido.

6.2. Nivel de Investigacién

Para este tipo de investigacion se aplicaré el nivel de investigacion exploratorio y descriptivo
mediante un andlisis exploratorio se buscara establecer la base actual de la empresa y en el caso
del descriptivo, proponer la estructura organizacional adecuada que se ajuste a las necesidades de
la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.

6.3. Disefio de investigacion

Segun la manipulacién de la variable independiente: No Experimental

El disefio de investigacion sera no experimental ya que los datos no serdn manipulados, solo se

van a observar y recopilar tal como se presenta en el entorno.

Segun las intervenciones en el trabajo de campo: Transversal

El disefio de investigacion sera transversal porque a recoleccion de datos se lo realizara una sola

VEZ.

6.4. Tipo de estudio — investigacion

En la presente investigacion, se aplicara el tipo de investigacion documental ya que se sustentard
la informacion a través de material impreso y electrénico necesario para el tema en estudio,
ademas se utilizara la investigacién de campo porque se recopilara informacién directamente de
la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A, a través de la aplicacion de

entrevistas y encuestas.



6.5. Poblacion y muestra

6.5.1. Poblacion

La poblacién considerada para esta investigacion es todo el personal que conforman el nivel
estratégico y tactico de la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., la misma
gue no es extensa, siendo el universo de la poblacion un total de 9 personas, como se detalla a

continuacion:

- Gerente General (1)

- Gerente de Ventas (1)

- Administrador General (1)

- Servicios Administrativos (3)
- Supervisor / Cobrador (2)

- Asistente Contable (1)

6.5.2. Muestra
Para la presente investigacion no se considera a la muestra puesto que en la empresa Ventas Plus
Distribuciones DISTRIVPLUS C.A., laboran un total de 9 personas en el rea administrativa por

tanto se tomaré en cuenta a todo el universo como la poblacién objetivo.

6.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

6.6.1. Métodos de investigacion

En la presente investigacion se va a utilizar el método deductivo e inductivo:

- Deductivo

Mediante este método se logra realizar el planteamiento de los principios, definiciones, procesos
y conclusiones.

- Inductivo

Debido a que se estudid partiendo de una serie de observaciones y particularidades en la empresa
Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.



6.6.2. Técnicas de investigacion

- Entrevista

La entrevista se realizara al personal administrativo de la empresa para determinar cuales son sus

inquietudes a la hora de realizar sus funciones y actividades diarias en su cargo laboral.

- La observacion

Se va a utilizar la observacion directa sobre el proceso administrativo que se realiza en cada uno

de sus puestos de trabajo.

- La encuesta

Se pretende obtener informacidén mediante este tipo de técnica para asi determinar el tipo de ayuda

especifica mediante el mejoramiento de su gestion administrativa.

6.7. Instrumentos de investigacion

Los instrumentos que se van a utilizar son:
- Un cuaderno de notas y grabadora de voz para la entrevista.

- Una cdmara digital y el cuestionario fisico para la aplicacion de las encuestas.
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ANEXO B: ENCUESTA DIRIGUIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA

EMPRESA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO - ESPOCH
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS - FADE CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“PROPUESTA DE MEJORAMIENTO EN LA GESTION ORGANIZACIONAL
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA VENTAS PLUS DISTRIBUCIONES, CANTON
QUITO, PROVINCIA PICHINCHA”

ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA

OBJETIVO: Determinar la percepcion de la gestion organizacional de los colaboradores de la
empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A. con respecto a su filosofia, estructura

y procesos dentro de la organizacion.

Instrucciones:
- Lea cuidadosamente cada pregunta y sefiale con una (X) la alternativa que crea que sea
conveniente.
- La informacién obtenida es de caracter estrictamente académico y la veracidad de su

respuesta depende del éxito de la presente investigacion.

1. ¢Conoce usted la misién y vision de la empresa?
si [ ]
No [ ]

2. ¢Considera que los valores y politicas son esenciales para aumentar el compromiso y

cumplir los objetivos de la empresa?
si [ ]
No [ ]



e

¢Conoce usted la existencia de un organigrama estructural en la empresa?
si [ ]
No [ ]

¢Como le asignan las actividades y responsabilidades dentro de la empresa?
Verbalmente | |

Por escrito [ ]

Virtualmente | |

¢Las actividades y/o procesos que usted realiza en la empresa se realizan por?

Experiencia laboral
Trabajo repetitivo

Planificacién

HREpERl

Orden

¢Le han asignado actividades que no corresponden a sus responsabilidades

encargadas en su puesto de trabajo?
si [ ]
No [ |

¢ De qué manera es supervisado dentro de su puesto de trabajo?

Evaluacion [ ]
Monitoreo ]

Observacion directa [ |

Estaria de acuerdo que los procedimientos que se realiza en su puesto de trabajo estén
debidamente documentados, en un:

Manual de procesos y procedimientos | |
Cronograma de actividades ]

Plan de actividades l:|

¢Por qué considera que no se ha establecido un manual de procesos y procedimientos

para los colaboradores de la empresa?



Falta de mejora continua | |
Falta de organizacion ]

Mala administracién ]

10. Enlaempresa, ¢en qué area considera que deberian ser reforzados los procedimientos
para mejorar la gestion organizacional de la empresa?
Area administrativa | |

Area de bodega [ ]

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



ANEXO C: GUIA DE LA ENTREVISTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO - ESPOCH
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS - FADE CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“PROPUESTA DE MEJORAMIENTO EN LA GESTION ORGANIZACIONAL
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA VENTAS PLUS DISTRIBUCIONES, CANTON
QUITO, PROVINCIA PICHINCHA”

ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR GENERAL DE LA EMPRESA

Buenos dias/tardes.

El siguiente formulario tiene como finalidad obtener informacion acerca de la gestion
organizacional y administrativa de la empresa Ventas Plus Distribuciones DISTRIVPLUS C.A.
La informacién obtenida es de caracter estrictamente académico y la veracidad de su respuesta
depende del éxito de la presente investigacion. Dicha informacion servira para el mejoramiento

de la empresa y en particular para la Direccion Administrativa.

- ¢Como califica la organizacion de la empresa, y cuales son las razones del por qué da esa
calificacion?

- ¢Cual son los puntos relevantes que identifica en la gestion administrativa de la empresa?

- Enrelacion con la filosofia empresarial. ¢Cudl es la mision y visidn de la empresa?

- ¢COmo se asignan las actividades en la empresa?

- ¢Como se podrian definir segun su criterio los procesos y procedimientos de la empresa?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



