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1. INTRODUCCION

Laboratorios Delta S.A es el Laboratorio de medicamentos farmacéuticos que busco
proveer de medicamentos con una destacada calidad y a un precio justo, fue fundada el
afio 1987 con la finalidad de abastecer a las farmacias atendidas por el grupo familiar
Claros Fuentes. Ha alcanzado un sélido prestigio y destacado liderazgo dentro del
sector de la industria farmacéutica boliviana y regional pero el crecimiento si bien fue
constante, fue lento debido a la falta de informacion y de conocimiento, pero se fue
adquiriendo con el tiempo y trabajo del Dr. Jorge Claros quien durante mucho tiempo
fue el impulsor de la empresa desarrollando todos los productos de la misma.

Sin embargo, la falta de capital, el exceso de competencia y la mala politica de
capacitacion de la empresa frenan su desarrollo. Hacia inicio de los afios 90 se realiza
nuevas inversiones en maquinaria, esto permite romper la barrera del punto de quiebre
y hace a la empresa en una industria rentable pero que requiere mucha inversion y
trabajo directo por parte de los socios.

Las remodelaciones de las diferentes areas han sido permanentes desde entonces,
siempre buscando cumplir con las condiciones exigidas por la norma para las
instalaciones de produccidn, nuestro compromiso de mejora continua, se refleja en la
inversion constante de nuestros accionistas en infraestructura y tecnologia innovadora,
en la capacitacion permanente a nuestro personal y en el perfeccionamiento de nuestros
procesos de produccion, para garantizar productos que brinden salud y bienestar a
nuestros clientes. El presente documento tendra como objetivo disefiar un manual de
organizacion y métodos para Laboratorios Delta S.A En el cual se describen funciones,

procesos y normas para el mejoramiento de la situacion actual del Laboratorio.
2. ANTECEDENTES

En Bolivia En el afio 1936 se inicia la época de la industria farmacéutica y son 2
hombres visionarios que incursionan en este dificil campo, ellos son el Sr. Ernesto
Schilling Hunn y Dr. José Kieffer Bedoya que fundaron Laboratorios INTI y

Laboratorios VITA, respectivamente. El 29 de mayo de ese mismo afio, se procedio a



la eleccion del primer directorio, ocupando el cargo de presidente el Dr. Jose Kieffer
Bedoya de Laboratorios VITA dando inicio a la llegada de empresas farmacéuticas
profesionales en Bolivia. Delta S.A es el laboratorio de medicamentos farmacéuticos
que buscd proveer de medicamentos con una destacada calidad y a un precio justo.
Laboratorios Delta fue fundada el afio 1987 en la ciudad de La Paz con la finalidad de
abastecer a las farmacias atendidas por el grupo familiar Claros Fuentes.

Laboratorios Delta S.A ha alcanzado un sélido prestigio y destacado liderazgo dentro
del sector de la industria farmacéutica boliviana y regional pero el crecimiento si bien
fue constante, fue lento debido a la falta de informacion y de conocimiento, pero se fue
adquiriendo con el tiempo y trabajo del Dr. Jorge Claros quien durante mucho tiempo
fue el impulsor de la empresa desarrollando todos los productos de la misma. El
laboratorio es en la ciudad de La Paz donde se concentra el 80% del negocio de la
empresa, fabricacion de antibidticos.

Con una gran variedad de productos propios y otros elaborados y comercializados bajo
licencia; también, ha logrado posicionar con éxito sus farmacos a nivel nacional y en
mercados de la region. Esto le ha permitido gozar de la confianza de profesionales

médicos, farmacéuticos y del publico en general.
3. JUSTIFICACION

En toda empresa u organizacion es trascendental que esté presente el Manual de
Organizacion y Métodos para ejercer adecuadamente las funciones y procedimientos
administrativos y operativos, se observa la necesidad de tener un manual actualizado y
adecuado a la ciudad de Tarija que sirva como soporte de una empresa, mencionando
que la empresa no cuenta con un manual de funciones y procedimientos, tomando en
cuenta que el empleado debe tener conocimiento sobre las actividades que se deben

realizar, el servicio que brinda.

3.1. Justificacion Teorica
La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de teoria y conceptos basicos

de clima organizacional y el manual de organizacion de métodos, disefiar un manual



que guie al personal aoptimizar recursos y a efectivizar resultados para la empresa
DELTA S.A de la ciudad de Tarija que hoy en dia no cuenta con un manual que los
guie para la organizacion de la empresa y esta es la principal causa que afecta en gran
proporcion a los resultados logrados.

Los elementos tedricos que se utilizaran como base son los siguientes: Herramientas de
planificacion, organizacion y métodos para facilitar los procedimientos
administrativos, utilizando diagnosticos para buscar soluciones en la toma de
decisiones, conceptos y definiciones de los términos utilizados en el campo de los
recursos humanos,especificamente relacionados al desempefio, motivacion, politicas

de incentivo y contribuciones

3.2. Justificacion Préctica

Se pretende con los resultados de la presente investigacién, organizar y establecer
responsabilidades que beneficien a la empresa Delta S.A en cuanto a la entrega de un
manual de organizaciones que permita una mejor optimizacion de recursosy pueda
también mejorar el clima organizacional de la empresa, también describir las

principales falencias que afectan el desempefio laboral.

3.3. Justificacion Social

La empresa Delta S.A de la ciudad de Tarija es una organizacion que se dedican al
servicio de entrega de medicamentos brindando un servicio a la poblacion tarijefia y
a nivel nacional es un servicio que constituye un beneficio para la sociedad, genera
fuentes laborales a profesionales y demandas, servicios e insumos del departamento

contribuyendo asi a la economia de Tarija.

3.4. Justificacion Tecnologica

La empresa “DELTA” S.A de la ciudad de Tarija busca innovar con la tecnologia actual
para poder darse a conocer a este nuevo mercado, con el objetivo de llegar a méas
farmacias de la ciudad y brindar un servicio mas eficiente y solido a la sociedad,
logrando una solucidn a los distintos inconvenientes que se tienen en la empresa, y de

este modo se puedan utilizar sistemas tecnoldgicos para el control de entrega de



productos y eficiencia de la empresa.

3.5. Justificacion de uso y beneficio

Promover sus productos para el beneficio de la sociedad con el incentivo de
incorporarse a un nuevo mercado y también poder brindar diferentes opciones a nuevos
medicamentos al mercado tarijefio. Donde si la eficiencia dentro de la empresa mejora
se pueden llegar a beneficiar ambas partes con la optimizacion de tiempos dentro de la

empresa.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas de hoy en dia presentan deficiencias administrativas que afectan las
diferentes areas funcionales de la organizacion, generando insatisfaccion de todo el
personal que interviene en ella. Delta S.A. no es ajena a esta problematica ya que
presenta dificultades en el manejo de las funciones y procedimientos de los
trabajadores en la ciudad de Tarija, puesto que no cuenta con herramientas
organizacionales y un manual de Organizacion y Métodos.

Debido a la falta de este tipo de herramientas se ve afectada la organizacion, ya que
no existe informacion confiable y precisa sobre las funciones y procedimientos que
deben realizar los trabajadores generando asi conflictos entre los mismos, también no
se realizan evaluaciones de desempefio en la distribuidora y no se puede llegar a medir
la actividad laboral de los trabajadores.

En la distribuidora los trabajadores desconocen el estatus jerarquico al interior de la
organizacion, su ubicacion en el organigrama, su superior inmediato y las personas
que deben supervisar también cuenta con una estructura organizativa deficiente lacual
genera dificultades para el personal ya que puede haber duplicidad en las tareas que
realizan.

Desde su apertura, la distribuidora Delta S.A. en la ciudad de Tarija carecio de una
estructura organizacional que le permita un 6ptimo desarrollo de las funciones y

procedimientos, tareas y responsabilidades del personal.



5. DEFINICION DEL PROBLEMA
¢Coémo mejorar y optimizar el desempefio laboral de los trabajadores de la distribuidora
regional Laboratorios DELTA Tarija S.A.?

6. HIPOTESIS
Un disefio organizacional para la distribuidora regional Laboratorios Delta S.A Tarija
mejorara el desempefio de los trabajadores con eficacia, eficiencia y productividad.

Operacionalizacion de Hipdtesis
Tabla N° 1: Operacionalizacion de Hipotesis

HIPOTESIS ’ OPERACIONALIZAR

Un disefio organizacional para la distribuidora regional Laboratorios Delta S.A Tarija

mejorara el desempefio de los trabajadores con eficacia, eficiencia y productividad.

RESPUESTA AL PROBLEMA PLANTEADO RESULTADOS

Fuente: Elaboracién propia

7.0BJETIVOS

7.1. Objetivo General
Proponer un disefio organizacional para la distribuidora regional Laboratorios
DELTA.SA. Tarija que permitira organizar y establecer responsabilidades a cada uno

de los trabajadores de la empresa.

7.2. Objetivos Especificos
e Realizar un diagnostico sobre las principales actividades que desempefian
los trabajadores.
e Verificar las funciones y procedimientos que realiza cada trabajador en su
puesto laboral para la realizacion de flujos.
e Proponer un manual de funciones que permita mejorar la organizacion de
la empresa.

e Establecer procedimientos para cada area y puesto de trabajo.



e Realizar actividades de socializacion y capacitacion para el manual de

funciones.

8. DEFINICION DE VARIABLES

8.1. Variable independiente “X”

Disefio Organizacional

8.2. Variable dependiente “Y”

Desempefio laboral.

8.3. Operacionalizacién de variables

Tabla N° 2: Operacionalizacidn de variables

VARIABLES DIMENSION INDICADORES
_ Organigrama. o Puestos de trabajo.
) Var[able o Funciones y procedimientos de los e Cargos de trabajo.
independiente “X”. trabajadores. e Manual de funciones.
Disefio .

organizacional

Identificacion de procesos.

Detencion de actividades que afectan
laproductividad.

Procedimientos.

Variable
dependiente “Y”
Desempenio laboral

Evaluacién de desempefio.
Capacitaciones.

o Resultado de las tareas
individuales.

e Incremento de los
conocimientos y habilidades
de los empleados.

o Calidad de servicio a la hora
de entrega de medicamentos.

Fuente: Elaboracion propia




9. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla N° 3: Matriz de consistencia

Manual de Organizacion y Métodos para “DELTA” S.A

Formulacién | Objetivos Hipotesis Variables Disefio de Poblacién y
del Problema Investigacion Muestras
Objetivos |La Independiente | Para lajLa poblacion
El problema | Principales |elaboracion |Manual de | propuesta de la | objeto de
central es la|Disefiar un|de un | organizacion y | elaboracion de | estudio estara
carencia de un | Manual de|Manual de | métodos un manual de|conformada
Manual  de|organizacion | organizacion | Dependiente |Organizacion y | por 12 personas
Organizacion |y metodos|y  métodos | Desempefio métodos para | las cuales estan
y  Métodos, | para la | para la | 1aboral. la distribuidora | distribuidas en
gue permita | distribuidora | distribuidora regional 3 niveles
describir  de| Delta. DELTA S.A. DELTA S.A.|jerarquicos; en
manera clara Tarija, se recurrird alel nivel
las funciones mejorara el un disefio no | superior
y rolles de desempefio experimental | estratégico se
cada de los gue se aplicard | encuentra 1
trabajador en trabajadores de manera | trabajador, el
la y la transversal nivel
distribuidora eficiencia en porque la | intermedio
DELTA. la recoleccion de |tactico cuenta
distribuidora. datos se | con 3

realizard en un
tiempo Unico,
en el cual se
procedera  a
realizar una
investigacion
de tipo
descriptiva
para conocer a
detalle en qué
afecta el
desempefio en
los métodos de
trabajo de los
trabajadores de
la distribuidora
la falta de
conocimiento
de Sus
funciones vy
procedimientos
a realizarse.

trabajadores y
el nivel inferior
u operativo con
6 trabajadores
y con 2 el

personal de
staff.
Muestra
Debido a que
se trata de una
poblacion  de
tamario
reducido se
trabajara con el
100% de los
trabajadores,
razéon por la
que no se
extraera
muestra
alguna.

Fuente: Elaboracion propia




10. METODOLOGIA

10.1. Tipo de investigacion

Se recurrird a un disefio no experimental que se aplicara de manera transversal porque
larecoleccion de datos se realizard en un tiempo Unico, en el cual se procedera a realizar
una investigacion de tipo exploratoria descriptiva.

La presente investigacion es de tipo exploratoria descriptiva. Las investigaciones
exploratorias permiten obtener un primer conocimiento de una situacion, para luego
realizar un analisis posterior mas profundo. (Ramirez, 2015 pég. 46)

También es de tipo descriptiva porgue su objeto central es la descripcion de fenGmenos
se sitGa en un primer nivel de conocimiento cientifico, se usa la observacion, que
permite obtener un panorama méas preciso del problema o situacion a investigar.
(Ramirez, 2015 péag. 46)

Se aplicara estos tipos de investigacion para conocer a detalle en qué afecta el
desempefio en los métodos de trabajo de los trabajadores de la distribuidora la falta de
conocimiento de sus funciones y procedimientos a realizarse.

La investigacion no experimental “es la que se realiza sin manipular deliberadamente
las variables; lo que se hace en este tipo de investigacion es observar el fendmeno tal y
como se dan en un contexto natural, para después analizarlo”. Se aplicara un disefio de

investigacion transversal “recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico.

10.1.1. Método descriptivo
Describir todo lo que se investiga se basa en la informacion por lo que son de gran

importancia.

10.1.2. Método Analitico

Procedimiento complejo revelando sus caracteristicas.

10.1.3. Método deductivo
Se aplico el método deductivo ya que la empresa no cuenta con manual de organizacion

y métodos se determind utilizar este método ya que son los mas exactos para llevar a



cabo todo lo que necesita la empresa distribuidora DELTA S.A.

11.ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
La investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque se usa la recoleccién de datos,

procedimientos y el uso de técnicas.

12. FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION

12.1. Fuentes primarias

12.1.1. Entrevista

Se realizara entrevistas al Gerente y trabajadores que permita conocer la posicion en la
que se encuentra la empresa y lograr el disefio organizacional adecuado para los
trabajadores que estan en DELTA S.A.

12.1.2. Observacién
Se llevara a cabo la observacién a los trabajadores de la empresa, identificando las
actividades que realiza, procesos y funciones que desempefia en DELTA S.A.

12.2. Fuentes secundarias
La investigacion se basara en el uso de informacion bibliogréafica sobre la organizacion
de la empresa, temas relacionados, documentos, materiales que tengan informacion,

proyectos.

12.2.1. Técnicas

Se aplicara una entrevista y se realizara un analisis de la informacion documentada que
tiene la empresa distribuidora DELTA S.A. La informacion serd recolectada usando
como fuentes primarias la entrevista de forma directa a la poblacion objeto de estudio,

a través de un cuestionario previamente elaborado y estructurado.

13. ALCANCE
El presente trabajo se esté realizando para la Oficina Regional de Distribucion de
Medicamentos de Tarija “DELTA” S.A.
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13.1. Alcance temporal
La presentacion de la propuesta de la elaboracion de un disefio organizacional para la
Oficina Regional de Distribucion de Medicamentos DELTA. S.A de Tarija comprende

desde el mes de marzo hasta agosto de la presente gestion.

13.2. Alcance geograéfico
El trabajo se realizaré en la ciudad den Tarija donde se encuentra la distribuidora de
medicamentos DELTA S.A

13.3. Alcance Tematico

Estara basado en los temas y conceptos de la empresa DELTA S.A

14. POBLACION
La poblacion objeto de estudio estard conformada por 12 personas las cuales estan

distribuidas en la empresa.

15. MUESTRA
Debido a que se trata de una poblacion de tamafio reducido se trabajara con el 100%

de los trabajadores, razén por la que no se extraera muestra alguna.

16. PRESUPUESTO
Tabla N°. 4: Presupuesto para recoleccion de informacién en Bs

) cosTo | INGRESO
ITEM Y DESCRIPCION | UNIDAD | CANTIDAD | ITEM o
UNITARIO COSTO
TOTAL
Transporte 10,00 | MESES 1 200 - 2.000
200
Refrigerio 10,00 | MESES 2 - 2.000
Internet 10,00 | MESES 4 50 500
Fotocopias 10,00 | MESES 5 20 - 200
TOTAL 470 - 4.700
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Fuente: Elaboracion propia

17. DIAGRAMA DE GANTT
Tabla N° 5: Diagrama de Gantt

ITEMS

W o N o v

ACTIVIDADES GENERALES

INICIO DE CLASES

LLUVA DE IDEAS

ELECCION DEL TEMA

PERFIL

RESUMEN

INTRODUCCION
ANTECEDENTES
DESCRIPCION DEL PROBLEMA
ARBOL DEL PROBLEMAS
DIAGRAMA DE ISHIKAWA
MATRIZ DE CONSISTENCIA
METODOLOGIA

MARCO TEORICO
DIAGNOSTICO

TRABAJO DE CAMPO
MODELO

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
PRESENTACION DE TRABAJO FINAL

CRONOGRAMA DE GANTT DE LA EMPRESA "DELTA" S.A DE LA CIUDAD DE TARIA

MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

§1.52 S3 'S4 S1 S2 S3 S4S1 S2 S3 S4 5152 S3 S4 S1S2 S3 S4'S1 52 S3 54 S1 S2 S3 S4 S1.S2 S3 S4 S1 S2S3 S4

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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MANUAL DE ORGANIZACION Y METODOS

2.1. ORGANIZACION
“Es la que consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace, como se

hacen, como se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde se tomas las decisiones”.

(Koontz, 2012, pag. 30)

La organizacion supone el establecimiento de una estructura intencionada de los

papeles que los individuos deberan desempefiar en una empresa.

La cooperacién entre éstas es esencial para la organizacion, una organizacion existe

solo cuando:
1. hay personas capaces de comunicarse,
2. estan dispuestas a contribuir en una accion conjunta,
3. a fin de alcanzar un objetivo comun. (Chiavenato, 2009, pag. 6)

2.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

“La estructura organizacional significa que las personas que trabajan juntas deben
desempefiar ciertas funciones; segundo, los papeles que deben desempefiar se deben
disefiar intencionalmente para garantizar que quienes los desemperfien realicen las
actividades requeridas y se coordinen entre si para trabajar en grupo con armonia,

eficiencia, efectividad y por lo tanto eficacia”. (Koontz, 2012)

Por lo tanto, la estructura organizacional es la serie de actividades que deben
desempefiarse en un puesto determinado por una persona que cubra un perfil especifico
para llevarlas a cabo con profesionalismo. Ademas, en la estructura se establecen
niveles jerarquicos de autoridad y comunicacion necesaria para el buen desempefio de

las tareas con base en las técnicas correspondientes al disefio de la organizacion.
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2.3. CLASES DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.3.1. Estructura Formal

“La organizacion formal se basa en una division de trabajo racional, mediante la
diferenciacion e integracion de los participantes de acuerdo con algin criterio
establecido por aquellos que manejan el proceso de toma de decisiones. Es la
organizacion planeada, la que esté en el papel, generalmente aprobado por la direccion
y explicada a todos a través de manuales de organizacién, de descripcion de cargos,
organigramas, reglas y procedimientos, etc.”. (Chiavenato, 2009)

“La organizacion formal es la estructura intencional de papeles en una empresa

organizada formalmente” (Koontz, 2012, pag. 18)

La organizacion formal es la determinacion de los estandares de interrelacion entre los
organos y cargos, definidos por las normas, directrices y reglamento de la organizacion

para lograr los objetivos.

2.3.2. Funcional o de Taylor

Es el tipo de organizacidn que aplica el principio de funcional o de especializacion de
funciones. El principio separa, distingue y especializa por tareas. La organizacion por
funciones retne en un departamento a todos los que se dedican a una actividad o varias

relaciones que se denominan funciones. (Koontz, 2012)

La estructura organizacional funcional, divide las unidades de modo que cada una

cuente con un conjunto diferente de deberes y responsabilidades.

2.3.3. Organizacion Lineo-Funcional
“La organizacion lineo-funcionales la que cominmente se usa para ser la mas practica.

Se basa en agrupar las funciones de acuerdo con las areas funcionales de la empresa.”

(Munch, 2010)

En este tipo de organizacién se combinan los tipos de organizacion la lineal y funcional,

con la intencion de aprovechar las ventajas que ofrece tanto una como la otra, como
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por ejemplo en la lineal se ve muy clara la linea de mando (principio de unidad de
mando) mientras tanto, en la funcional podemos rescatar precisamente esa division del

trabajo que nos lleva justamente a la especializacion.

2.3.4. Organizacion Staff
“Este tipo de estructura surge de la necesidad de las empresas de contar con la ayuda
de especialistas en el manejo de conocimientos, capaces de proporcionar informacion
experta y asesoria a los departamentos en linea. Es aconsejable en empresas medianas
o grandes” (Munch, 2010)

La Organizacion Staff carece de autoridad de linea o poder para imponer sus
decisiones. La autoridad se representa por medio de lineas punteadas mientras que la
autoridad lineal se representa con linea continua. Este tipo de organizacidn no existe

por si sola, se combinan con otros tipos de estructuras.

2.4. ORGANIGRAMA

El organigrama es la representacion gréfica de la estructura orgénica de una institucion
0 de una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades
administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de
comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria.” (Benjamin, 2009, pag.
124).

El organigrama como: “Sistemas de organizacion que se representan en forma intuitiva
y con objetividad en los llamados organigramas, conocidos también como cortos o

graficos de organizacion” (Ponce, 2007, pag. 298).

Los organigramas consisten en hojas o cartulinas en los que cada puesto de un jefe, se
representa por un cuadro que encierra el nombre de ese puesto (y en ocasiones de quien
lo ocupa) representandose, por la union de los cuadros, mediante lineas, los canales de

autoridad y responsabilidad. (Ponce, 2007, pag. 298).
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2.4.1. Utilidad de los Organigramas
Utilidad de organigramas de acuerdo al autor Enrique Benjamin:

v Proporcionan una imagen formal de la organizacion.

v’ Facilitan el conocimiento de una organizacién, asi como de sus

relaciones de jerarquia y coordinacion.
v Representan un elemento técnico valioso para el analisis organizacional.

v Constituyen una fuente autorizada de consulta. (Benjamin, 2009, pag.
124)

2.5. TIPOS DE ORGANIGRAMAS
Benjamin Enrique. (2009) Los organigramas pueden clasificarse en cuatro grandes
grupos:

v Por su naturaleza.

v/ por su ambito.

v/ por su contenido.

v/ por su presentacion.

2.5.1. Por su naturaleza

Este grupo se divide en tres tipos de organigramas:
e Micro Administrativos

Corresponden a una sola organizacion, y pueden referirse a ella en forma global o

mencionar alguna de las areas que la conforman.

2.5.2. Por su @mbito
Este grupo se divide en dos tipos de organigramas

e Especificos

Muestran en forma particular la estructura de un area de la organizacion.
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2.5.3. Por su contenido
Este grupo se divide en tres tipos de organigramas.

e Funcionales

Incluyen las principales funciones que tienen asignadas, ademas de las unidades y sus
interrelaciones. Este tipo de organigrama es de gran utilidad para capacitar al personal

y presentar a la organizacién en forma general.

2.5.4. Por su presentacion
Este grupo se divide en cuatro tipos de organigrama

e Verticales

Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia abajo a partir del titular en la parte
superior, y desagregan los diferentes niveles jerarquicos en forma escalonada. Son los
de uso mas generalizado en la administracion, por lo cual, los manuales de organizacion

recomiendan su empleo.
2.6. DISENO ORGANIZACIONAL

El disefio organizacional; es el arte de organizar el trabajo y crear mecanismos de
coordinacion que faciliten la implementacion de la estrategia, el flujo de procesos y el
relacionamiento entre las personas y la organizacion, con el fin de lograr productividad

y competitividad. (Barbosa, 2013)

El gran reto del disefio organizacional, es la construccion de una estructura y puestos
de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los procesos, la cultura y el
nivel de evolucion de la organizacion, con el fin lograr los resultados y la productividad
mediante la organizacion del trabajo y la distribucion adecuada de las cargas laborales.
Grupo Consultoria tiene el conocimiento, la metodologia y las referencias, para el
acompariamiento en la construccidn de estructuras y puestos de trabajo de acuerdo a

las necesidades del negocio. (Barbosa, 2013)
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El disefio organizacional es un elemento administrativo que se encarga de estructurar
ordenada y sinérgicamente las diversas unidades organicas de una institucion.
Asimismo, busca brindar las condiciones racionales 6ptimas para que pueda operar en
el dia a dia. Con esa intencion es imprescindible un exhaustivo andlisis de
condicionantes exdgenos y componentes enddgenos que contribuirdn en el perfil del
disefio organizacional a ser construido. (Louffat, 2017)

El modelo organizacional es la opcién escogida por la propia empresa para poder
aplicar y desarrollar en la practica, la estrategia previamente acordada en su planeacion.
Es el "modus operandi” que le permite funcionar de acuerdo a su propia identidad y
caracteristicas empresariales. (Louffat, 2017)

Los modelos organizacionales disponibles a ser adoptados por una institucion,
comprenden desde aquellos tipificados como clasicos, tradicionales u ortodoxos
basados en "areas", dentro de los cuales se pueden nombrar el funcional, el geografico,
el de productos o servicios, el de clientes, el de turnos, el divisional, el de proyectos, el
matricial; hasta los modelos modernos, emergentes o heterodoxos, como son las redes

basadas en procesos organizacionales. (Louffat, 2017)

El organigrama muestra la estructura organizacional de una empresa en concordancia
con el modelo organizacional previamente elegido y su elaboracion necesita cumplir
con ciertos requisitos técnicos - dimensiones, formas, textos, ubicaciones, lineas,

interacciones, etc. - que le den validez y confiablidad a su disefio. (Louffat, 2017)

Un primer requisito es ubicar cada unidad organica de acuerdo al rol que cumple en la
organizacion de la empresa, pudiendo ser una unidad de direccion, de linea, de apoyo,

de asesoria, de control o consultiva.

Otro aspecto a considerar, es el tipo de informacion a ser escrita dentro de cada unidad
organica, si es jerarquica, funcional, nominal, cantidad u origen. También es importante

la eleccion del tipo de figura o forma en la estética disefio, pudiendo encontrarse
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opciones como organigramas verticales, horizontales, circulares, semicirculares,

radiales, replegados, entre otras. (Louffat, 2017)

2.6.1. Dimensiones del disefio organizacional

Las organizaciones dan forma a nuestra vida, y los administradores bien informados
pueden dan forma a las organizaciones. El primer paso para entender a las
organizaciones es buscar dimensiones que describan los rasgos de disefio

organizacional especificos. (Daft, 2011)

Estas dimensiones describen a las organizaciones de manera muy similar a como los
rasgos de personalidad y fisicos describen a las personas. Las dimensiones
organizacionales se dividen en dos tipos: estructurales y contextuales Las dimensiones
estructurales proporcionan etiquetas para describir las caracteristicas internas de una
organizacion. Crean una base para medir y comparar las organizaciones. Las

dimensiones contextuales. (Daft, 2011)

Caracterizan a toda la organizacion, incluidos su tamarfio, tecnologia, entorno y metas.
Describen el escenario organizacional que incluye y da forma a las dimensiones
estructurales. Las dimensiones contextuales pueden visualizarse como un conjunto de
elementos superpuestos subyacentes a la estructura y los procesos laborales de una
organizacion. Para entender y evaluar a las organizaciones, es preciso analizar tanto las
dimensiones estructurales como las contextuales. Estas dimensiones del disefio
organizacional interactian entre si y se pueden ajustar para lograr los propdsitos

mencionados antes. (Daft, 2011)
2.6.1.1. Dimensiones estructurales

Proporcionan etiquetas para describir las caracteristicas internas de una

organizacion. Crean una base para medir y comparar las organizaciones.

1. Formalizacién: Cantidad escrita de documentos en una organizacion.
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Especializacion: Grado en que las tareas organizacionales se encuentran

subdivididas en trabajos separados.

Jerarquia de la autoridad: Describe quien le reporta a quien y el tramo de

control para los gerentes.
Descentralizacion: Se refiere al nivel jerarquico que tiene la autoridad.

Profesionalismo: Es el nivel de educacion, formas y capacitacion de

empleados.

Las razones de personal: Se refiere a la distribucion de personas entre las

diversas funciones y departamentos. (Chiavenato, 2009)

2.6.1.2. Dimensiones contextuales

5.

Edad y tamario: Ciclos de vida, nimero de empleados y magnitud de activos.

Tecnologia: Herramientas, técnicas y acciones para transformar insumos en

productos.
Entorno: Elementos fuera de los limites de la organizacion.

Metas y estrategias: Definen el propdsito y técnicas que diferencian la

organizacion.

Cultura: Valores, creencias, normas claves con empleados.

Ademas del tema provisto también realizamos un andlisis a las 20 empresas

seleccionadas para estudiar su entorno.

Las principales variables del entorno analizadas son:

1.

2.

Estabilidad: Si es estable o dinamica.

Complejidad: Si es compleja o simple. (Chiavenato, 2009)
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2.7. MANUAL DE ORGANIZACION Y METODOS

2.7.1. Definicién

“El Manual de Organizacién y Métodos define que es la version detallada y por escrito

de la organizacion formal a través de la descripcion de los objetivos, funciones,

autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que la componen dentro

de su estructura”. (Saroka, 2016)

Las funciones se constituyen en objetivos asignados a los recursos humanos de cuyo

cumplimiento y eficacia dependen las metas globales de la empresa.

En forma resumida estos autores sefialan: “Para que este manual cumpla con eficiencia

los objetivos para los cuales ha sido creado debera contener:

e Un organigrama o diagrama de estructura de la organizacion, es decir la

representacion grafica, simplificada de la estructura formal.

e Una definicion clara de los objetivos de la organizacion, como asi también los

objetivos basicos de las areas departamentales.

e La descripcion detallada de las atribuciones y limitaciones correspondientes a

los distintos miembros del personal jerarquico, en aspectos tales como:

v

AN NN N

Jerarquia.

Funciones.

Alcance de la autoridad que recibe y que puede delegar.
Responsabilidad asignada.

Su integracion en el sistema de informacion.

Relacion de linea staff que los vinculan con otros sectores de la

estructura.

Es un instrumento que permite objetivar en detalle la estructura general de la empresa,

describe los objetivos, la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad, las

funciones y las relaciones de trabajo de los drganos de la empresa.
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“El Manual de Organizacién un instrumento o herramienta de trabajo que contiene el
conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades
cotidianas. (Sanchez, 2012, pag. 25)

Sin embargo, permite establecer con claridad la responsabilidad, las obligaciones de
cada uno de los cargos, sus requisitos, y perfiles, y asi ser evaluados permanentemente
por los respectivos jefes para garantizar un adecuado desarrollo y calidad de la gestion”.
(Ponce, 2007, pag. 261).

2.7.2. Objetivos
Los objetivos fundamentales del manual de Organizacion son los siguientes:

a) Definir y formalizar los objetivos, funciones bésicas vy
responsabilidades de la estructura organizativa.

b) Establecer con claridad y precision las areas de actividad.

c) Facilitar una continua actualizacion de la organizacion en vigencia
mediante analisis y evaluaciones de las instancias de la estructura

organica.

2.7.3. Beneficios
Los beneficios que proporcionan este manual a los usuarios seran de comprender con
facilidad y rapidez el nuevo sistema de organizacién y servira como fuente de consulta

inmediata para absolver las dudas del personal.

El propdsito del Manual de Organizacion es presentar una nueva estructura
organizativa que facilite el cumplimiento de sus objetivos, regular las diferencias
individuales sobre la organizacion, garantizar que las personas se adapten a las

exigencias y por ultimo mostrar qué grado de poder se ejercita y en qué posiciones.

2.8. CONTENIDO DEL MANUAL DE ORGANIZACION

El Manual de Organizaciones esta conformado por los siguientes aspectos:

a) Estructura orgéanica
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b) Descripcion del cargo:

Consigna el nombre del cargo.
c) Nivel:
Describe el nivel organizacional al que pertenece el cargo.
¢ Nivel Estratégico.
o Nivel Tactico o Intermedio.
¢ Nivel Operativo.
d) Funciones:
Consigna las limitaciones generales de los ambitos dentro de los cuales se pueden
concebir las tareas que cada persona debe ejecutar.
e) Requisitos:
Sefiala las exigencias minimas para optar el cargo.

De acuerdo al autor el contenido del manual de funciones es: (Benjamin, 2009)

2.8.1. Prélogo, Introduccion del Manual de Organizacion

El prélogo normalmente es la presentacion que hace del manual alguna autoridad de la
organizacion. La introduccidn es una breve explicacion del contenido del documento,
cdmo su estructura, sus propositos, ambito de aplicacion y la necesidad de mantenerlo

vigente.

2.8.2. Antecedentes histdricos
Descripcion de la génesis de la organizacion o del area descrita en el manual, en la que

se indica su origen, evolucién y cambios significativos registrados.

2.8.3. Legislacion o base legal

Contiene una lista de titulos de los principales ordenamientos juridicos que norman las
actividades de la organizacion, de los cuales se derivan sus atribuciones o facultades.
Se recomienda que las disposiciones legales sigan este orden jerarquico: Constitucion,
tratados, leyes, convenios, reglamentos, decretos, acuerdos y circulares. En cada caso

debe respetarse la secuencia cronoldgica de su expedicion
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2.8.4. Estructura organica

Descripcion ordenada de las unidades administrativas de una organizacion en funcién
de sus relaciones de jerarquia. Esta descripcion de la estructura organica debe
corresponder a la representacion grafica en el organigrama, tanto en lo referente al

titulo de las unidades administrativas como a su nivel jerarquico de adscripcion.

2.8.5 Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organica de una organizacion o bien de
alguna de sus areas, la cual muestra qué unidades administrativas la integran y sus
respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas

de autoridad, supervision y asesoria.

2.8.6. Mision

Este enunciado sirve a la organizacion como guia o marco de referencia para orientar
sus acciones y enlazar lo deseado con lo posible. Es recomendable que el texto de la
mision mencione la razon de ser de la organizacion en términos de propésitos

especificos, resultados esperados y compromisos por cumplir.

2.8.7. Funciones

Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las unidades administrativas
que forman parte de la estructura organica, necesarias para cumplir con las atribuciones
encomendadas a la organizacion. Es conveniente que en la presentacion de las

funciones se tomen en cuenta los siguientes aspectos:

e Que lostitulos de las unidades correspondan a los que se utilizan en la estructura
organica.
e Que sigan el orden que se establecio en la estructura.

¢ Que la redaccién se inicie con un verbo en infinitivo.

2.8.8. Descripcion de puestos
Es la resefia del contenido basico de los puestos que componen cada unidad

administrativa, que incluye la informacion siguiente:
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v Identificacion del puesto (nombre, ubicacién, ambito de operacion, etcétera).
v" Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados y las
facultades de decision, asi como las relaciones de linea y asesoria.

v Funciones generales y especificas.

<

Responsabilidades o deberes.

v Relaciones de comunicacion con otras unidades y puestos dentro de la
organizacion, asi como las que deba establecer externamente.

v' Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia,

iniciativa y personalidad. (Benjamin, 2009)

2.9. MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

“El Manual de Organizacion y Funciones es un instrumento normativo de gestion
institucional que describe las funciones basicas a nivel de puestos de trabajos o cargos
contenidos en el cuadro de asignacion al personal, permite formular los requisitos

esenciales exigibles y establece las relaciones internas del cargo”. (Saroka, 2016)

El Manual de Organizacion es un documento normativo donde se describen las
funciones, objetivos, caracteristicas, requisitos y responsabilidades a cada cargo que se
desarrolla en una organizacion, asi también brinda un conocimiento integral de ésta,

permitiendo un mejor desarrollo en la organizacion. (Saroka, 2016)

2.10. MANUALES DE PROCEDIMIENTO

Documento elaborado sisteméaticamente en el cual se indican las actividades, a ser
cumplidas por los miembros de un organismo y la forma en que las mismas deberan
ser realizadas, ya sea conjunta ¢ separadamente. Con el propdsito de ampliar y dar

claridad a la definicion, se cita algunos conceptos de diferentes autores:

Se considera al manual de procedimientos como el instrumento que establece los
mecanismos esenciales para el desempefio organizacional de las unidades
administrativas. En él se definen las actividades necesarias que deben desarrollar los
organos de linea, su intervencion en las diferentes etapas del proceso, sus

responsabilidades y formas de participacion; finalmente, proporciona informacion
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bésica para orientar al personal respecto a la dinamica funcional de la organizacion
(Orozco, 2017).

Es por ello, que se considera también como un instrumento imprescindible para guiar
y conducir en forma ordenada el desarrollo de las actividades, evitando la duplicidad
de esfuerzos, todo ello con la finalidad optimizar el aprovechamiento de los recursos y
agilizar los tramites que realiza el usuario, con relacion a los servicios que se le
proporcionan. En este sentido, se pretende que la estructuracion adecuada del manual,
refleje fielmente las actividades especificas que se llevan a cabo, asi como los medios
utilizados para la consecucion de los fines, facilitando al mismo tiempo, la ejecucion,

seguimiento y evaluacién del desempefio organizacional. (Orozco, 2017)

Este debe constituirse en un instrumento agil que apoye el proceso de actualizacion y
mejora, mediante la simplificacion de los procedimientos que permitan el desempefio

adecuado Yy eficiente de las funciones asignadas.

Un manual de procedimientos, especifica de manera detallada cada una de las tareas
que se deben realizar, con el fin de efectuar los objetivos organizacionales trazados por
la Empresa, generalmente indica en su descripcion; quién, cémo, dénde, cuando y para

qué han de realizarse las operaciones.

El manual debe reunir informacién especifica y certificada sobre los la naturaleza y
fines de una serie de procedimientos de operaciones de la organizacion, con sus
respectivos flujogramas y perfil de productos resultantes de cada proceso, y de sus

instrumentos de apoyo, como los formularios (Orozco, 2017)

2.11. IMPORTANCIA DE LOS MANUALES DE ORGANIZACION Y
METODOS

La importancia de los manuales radica en que equiparan y controlan el cumplimiento
de las cargas de trabajo y evitan su alteracion arbitraria; simplifican la responsabilidad
por fallas o errores; facilitan las labores de auditoria, la evaluacion del control interno

y su vigilancia; permite que tanto los empleados como sus gerentes conozcan si el
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trabajo se estd ejecutando adecuadamente; disminuye los costos al aumentar la
eficiencia general de una organizacion. (Gémez, 2012)

2.12. CONTENIDO DEL MANUAL DE ORGANIZACION Y METODOS

De acuerdo con Vaca Guzman, el contenido del manual de Organizacion se debe
incluir:

indice o contenido: se anota el contenido de manera secuencial segln lo
establecido en el manual, especificando cada una de las paginas.

Introduccion: se sefiala lo que se encuentra en el manual, de manera general, y la
importancia que tiene el documento para la organizacion.

Objetivo del manual: se encuentran los beneficios que se obtienen al poseer
informacidn sobre como realizar los procedimientos en la organizacion. Detallando

los resultados que pretende alcanzar y para quien esta dirigido el manual.

Enlistar los procedimientos: incluyen los procedimientos que forman
parte del manual, de manera ordenada.

Descripcion de la narrativa: Se describe el procedimiento de manera detallada y
escrita.

Diagrama de flujo: Es la representacion grafica de un procedimiento.

Respecto al manual de Organizacién se orienta a especificar detalles de la ejecucién de
actividades organizacionales, con el fin de unificar criterios sobre la manera en los

procesos deben ser realizados. (Gémez, 2012)

Tabla N° 6: Simbologia

Fuente: Elaboracion propia

DESEMPENO LABORAL

2.13. CONCEPTO DE DESEMPENO LABORAL
Se puede decir que el desempefio laboral es el rendimiento que el trabajador refleja al
momento de realizar sus actividades. Segun Bittel (2000), afirma que: El desempefio

es influenciado en gran parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus
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SIMBOLO SIGNIFICADO UTILIDAD
Inicio/ Ein Indica el inicio y el f!nal del diagrama de
flujo.
Simbolo de proceso, representa la
Operacion/Actividad realizacion de una operacién o actividad
relativas a un procedimiento.
Representa cualquier tipo de documento
Documento gue entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.
Datos Indica entrada o salida de datos.

Almacenamiento/Archivo

Indica el depdsito temporal de un
documento o informacion dentro de un
archivo.

(D
-
-
AN
N

Almacenamiento/Archivo

Indica el depdésito permanente de un
documento o informacion dentro de un
archivo.

Si Indica un punto dentro del flujo en que
No Decision son posibles varios caminos alternativos.

Si/No
¢ > Conecta los simbolos sefialando el orden

Lineas de flujo

en que se deben realizar las distintas
operaciones.

Conector

Conector dentro de pagina. Representa la

continuidad del diagrama dentro de la
misma pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma pagina.

O
-

Conector de pagina

Representa la continuidad del diagrama
en otra pagina. Representa una conexion
o0 enlace con otra hoja diferente en la que

continua el diagrama de flujo.
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actitudes hacian los logros y sus deseos de armonia. ElI desempefio se relaciona o
vincula con las habilidades y conocimiento que apoyan las acciones del trabajador, en
pro de consolidar los objetivos de la empresa. (pag. 256)

Es decir que el desempefio del trabajador va de la mano con las actitudes y aptitudes
que estos poseen en funcion de los objetivos que se desea alcanzar, por lo tanto, el
desarrollo de habilidades y el conocimiento adecuado le permite al colaborador ser mas
eficiente y eficaz y por ende lograr un excelente desempefio laboral. Debe considerarse
que el desempefio laboral describe el grado en que los colaboradores de una
organizacion logran sus objetivos.

Bohdrquez (2004), se refiere al nivel de ejecucion alcanzado por el colaborador en el
logro de las metas dentro de la organizacion en un tiempo determinado. En tal sentido,
el desempefio esta conformado por actividades tangibles, observables, medibles y otras
que se puedan deducir.

El autor describe que el desempefio laboral esté referido a la manera en que las personas
realizan de forma eficiente sus funciones en la organizacion, con el fin de alcanzar las
metas propuestas.

Segin Chiavenato (2009), define el desempefio laboral: Como las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para el logro de los
objetivos de la organizacién. En efecto, afirma que un buen desempefio laboral es la
fortaleza mas relevante con la que cuenta una organizacién. (p.359).

El autor menciona que el desempefio laboral es el aporte que el individuo da a la
empresa para el logro de los objetivos. Es decir, el desempefio de los colaboradores se
ve reflejado tanto por su trabajo como por su comportamiento.

Por otra parte, Echeverria, (2009),afirma que el desempefio laboral: Es el valor que se
espera aportar a la organizacién de los diferentes episodios conductuales que un
individuo lleva a cabo en un periodo de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios
individuos(s) en diferentes momentos temporales a la vez, contribuiran a la eficiencia
organizacional. (p.155).

El autor describe el desempefio laboral como un valor que se espera que el colaborador

contribuya a la empresa, este aporte estara influenciado por la conducta que pueda tener
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a lo largo del paso de una organizacion. Finalmente Timothy, (2013) afirma que el
desempeiio laboral “es un proceso eficaz del personal que desarrolla su trabajo dentro
de las organizaciones, la cual es de mucha importancia para la organizacion en el logro
de sus objetivos, originando en el trabajo un funcionamiento con motivacién y
satisfaccion laboral”.(p.36).

De acuerdo a lo antes mencionado se puede expresar que el desempefio es la capacidad
que posee el colaborador al realizar su trabajo y optimizar sus recursos para hacer sus
tareas en menos tiempo y con mayor calidad, lo cual resulta beneficioso para la

organizacion

2.14. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO

Existen diversos autores que hacen referencia a factores que influyen en el desempefio
laboral, como es el caso de Queipo (2002), afirman:

El desempefio de un puesto de trabajo cambia de persona a persona, debido a que este
influye en las habilidades, motivacion, trabajo en grupo, capacitacion del trabajador,
supervision y factores situacionales de cada persona; Asi como la percepcion que se
tenga del papel que se desempefia. Observando asi que son multiples los factores que
determinan el desempefio laboral. (p.489).

Los autores manifiestan que el desempefio del colaborador no solo estéa influenciado
por sus habilidades o capacidades, sino méas bien por una serie de factores que pueden
afectar de manera positiva o negativa el rendimiento de los colaboradores.

Por otra parte, Palaci (2005), afirma que: Existen ciertos elementos que inciden en el
desempefio laboral, que se relacionan y generan un bajo o alto desempefio laboral.
Entre estos tenemos: Retribucion monetaria y no monetaria, satisfaccion en relacion
con las tareas asignadas, habilidades, aptitudes para realizar las tareas asignadas,
capacitacion y desarrollo constante de los empleados, factores motivacionales y
conductuales del individuo, clima organizacional, cultura organizacional y por ultimo
expectativas del desempefio. ( p.237).

En este caso Palaci describe que existen 12 factores claves que pueden intervenir en el

desemperio laboral, y cada uno de estos factores se vuelven indispensable al momento
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de determinar cuan positivo o negativo puede ser el rendimiento de un colaborador y
como esto puede ser beneficioso o perjudicial para las empresas.

El desempefio laboral puede verse evaluado por diversos factores los cuales pueden
determinar el rendimiento de los colaboradores. Keith (2007), proponen que el
desempefio laboral puede medirse a través de factores como: Capacidad,
Adaptabilidad, comunicacién, iniciativa, conocimientos, trabajo en equipo, estandares
de trabajo, desarrollo de talento, potenciar el disefio del trabajo, maximizar el
desempefio.

Estos factores influyen en el desempefio laboral puesto que estan relacionados al
desenvolvimiento de las funciones del personal en la organizacion. Ambos autores
sefialan que son 10 los factores que pueden determinar si el desempefio del colaborador
es el adecuo o esperado por la organizacion, estos factores son de vital importancia ya
que marcan la pauta para determinar si los colaboradores se desarrollan adecuadamente
en el cumplimiento de sus funciones, las cuales se ven reflejado con el logro tanto de

metas como de objetivos propuestos por la organizacion.

2.15. DESEMPERNO DE LAS TAREAS

Se refiere al cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades que contribuyen a
la produccion de un bien o servicio y a la realizacion de las tareas administrativas.
(Aamodt, 2010)

2.16. PRODUCTIVIDAD
"La productividad es una medida del grado en el que se ponen a buen uso sus recursos,

incluyendo su recurso humano". (OIT, 2016, pag. 13)

Marchant (2006), precisa: “La productividad del factor humano es un elemento clave
para el logro de los objetivos de las organizaciones, de su desempefio econémico y para
su permanencia en el tiempo, por lo que la calidad de su recurso humano, los sistemas
de trabajo, las politicas de la organizacion y su cultura son vitales para su sostenimiento

y mejora” (p. 58).
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Para Cequea (2011), consideran que: “La mejora de la productividad es el resultado de
la mejora de las relaciones humanas, derivada de la participacion de los trabajadores,
de su inclusién en la toma de decisiones y en la resolucion de problemas. Por lo tanto,
la participacion incrementa la influencia del individuo en las decisiones de la
organizacion, lo cual se traducird en una mayor productividad, que, a su vez, servira

para reforzar su voluntad y capacidad para participar” (p. 577)

La productividad en el trabajo es considerada como la cantidad de produccion que
realiza el colaborador en un tiempo determinado y ésta se mide por el volumen fisico
o valor de los bienes y servicios producidos. Pero para que se cumpla esta condicion
en los colaboradores, el de aumentar su productividad eficientemente; es bésico
reforzar su educacion, capacitarlos constantemente y brindarles mejores recursos

tecnoldgicos actualizados.

2.17. EFICIENCIA

Del latin efficientia, accion, fuerza, virtud de producir. Criterio econdmico que revela
la capacidad administrativa de producir el méximo resultado con el minimo de recurso,
energia y tiempo, por lo que es la 6ptima utilizacién de los recursos disponibles para la
obtencion de resultados deseados. Cumplimiento de los objetivos, dando un uso
adecuado, racional u optimo a los recursos, grado en que se cumplen los objetivos,
teniendo en cuenta la calidad y la oportunidad, y sin tener en cuenta los costos.
(Gutiérrez, 2005)

Relacion entre los esfuerzos y los resultados, por lo que se mide dividiendo las salidas
entre las entradas, Capacidad administrativa para alcanzar las metas o resultados
propuestos. (Castro, 2002)

Se entiende que la eficiencia se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un
mismo objetivo o al contrario, cuando se logran mas objetivos con los mismos 0 menos
recursos. Aplicable preferiblemente, salvo contadas excepciones a personas y de alli el
término eficiente. El ser eficiente necesariamente implica haber actuado con eficacia,

es decir eficiencia implica eficacia y la eficacia no siempre implica eficiencia.
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2.18. EFICACIA
Del latin efficere que a su vez se deriva del término facere, que significa “hacer o

lograr”. (Quijano, 2006, pag. 56)

Se refiere a la consecucion de metas. Logro de los objetivos y la capacidad

administrativa para alcanzar las metas o resultados propuestos. (Castro, 2002, pag. 45)

Por tanto, una empresa, organizacién, producto o persona es «eficaz» cuando es capaz
de hacer lo necesario para lograr los objetivos deseados o propuestos. “Capacidad para

obrar o para conseguir un resultado determinado”.

2.19. PROPORCIONAR CAPACITACION A LOS EMPLEADOS

Aamodt. (2010), define que el uso mas importante de la evaluacion del desempefio es
mejorar y asi poder proporcionar capacitacion sobre las actividades que se necesitan
reforzar. Incluso si la capacitacion de los empleados debe ser un proceso continuo a la
revision de la evaluacién del desempefio, la cual es recomendable realizar dos veces al
afio, para reunirse con los empleados y hablar de sus fortalezas y debilidades. Sin
embargo, no se debe olvidar lo mas importante que es establecer el momento para

determinar cdmo se pueden corregir estas Gltimas.



CAPITULO 11l

ANALISIS DE LA SITUACION



31

El andlisis del contexto es una parte del trabajo de investigacion que tiene la finalidad
de determinar las oportunidades y los riesgos, los mismos que corresponden a variables

tanto del entorno externo, como del entorno interno.
3.1. ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

En esta parte se analizardn aquellos factores sobre los que la empresa no puede tener
incidencia directa, los mismos que son: Politico-Legal, Econdémico, Socio-

demogréafico, Tecnoldgico y Ambiental.

3.1.1. Factor Politico — Legal

La legislacion boliviana a través del Ministerio de Trabajo cumple con la funcion de
garantizamos el cumplimiento de los derechos y obligaciones sociolaborales de las
trabajadoras y trabajadores y de las servidoras y servidores publicos-privados;
promoviendo y defendiendo el trabajo y empleo digno; erradicando progresivamente
toda forma de explotacion, exclusion y discriminacion laboral en el marco de la
construccion de la economia plural. (Ministerio de Trabajo, 2020)

Como se expone en el anterior parrafo las empresas de Bolivia deben cumplir con los
derechos y obligaciones sociolaborales, mismas que se exponen en la Ley General del
Trabajo, como ser: el derecho a Fondo de Pensién AFP’s, Caja de Salud, Aguinaldo,
Bonos y otros, que si bien son en beneficio de los trabajadores pueden ser perjudiciales
para la empresa.

Finalmente se menciona la siguiente ley, que va relacionada a las condiciones de
trabajo que deben cumplir algunos funcionarios de la empresa:

Ley General del Trabajo, del 8 de diciembre de 1942:

Consagra el deber de prevision por parte del empresario, la proteccién a la salud y vida
en el trabajo, la responsabilidad patronal en los casos de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales y obliga a indemnizar al trabajador cuando sea victima de
un accidente o enfermedad profesional.

El factor politico legal tiene una incidencia media ante la empresa DELTA S.A.
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3.1.2. Factor Econdmico
El Producto Interno Bruto (PIB) es un indicador estadistico que mide el valor total de
los bienes y servicios finales producidos en el periodo 2020, el PIB nominal para el
departamento de Tarija llego a 2.485 millones de dolares, por efecto de la pandemia
del COVID-19 casi todas las actividades registraron variacion negativa, con excepcion
de los Servicios de la Administracion Publica.
Segln El Instituto Nacional de Estadistica (INE) dice que el indice de Precios al
Consumidor (IPC) registré una variacion positiva de 0,52% en agosto, en comparacion
al registro obtenido en julio de este afio. Sin embargo, Tarija registré la inflacion méas
alta del pais en los precios al consumidor.
La inflacion es el proceso econdémico provocado por el desequilibrio existente entre la
produccién y la demanda; causa una subida continuada de los precios de la mayor parte
de los productos y servicios, y una pérdida del valor del dinero para poder adquirirlos
o hacer uso de ello, la inflacion tiene una incidencia alta para la empresa DELTA S.A.
ya que provoca graves distorsiones en el funcionamiento del sistema econémico debido
a su imprevisibilidad.

» CIFABOL
La regulacion farmacéutica se orienta principalmente a garantizar que estén disponibles
a la poblacion medicamentos eficaces e inocuos de buena calidad, y que se suministre
informacidn correcta acerca de ellos, a efecto del cabal cumplimiento del objetivo
constitucional de acceso al medicamento por parte de todos los bolivianos y bolivianas.
La Politica Nacional del Medicamento en nuestro pais tiene como base juridica
principalmente la Ley 1737, “Ley del Medicamento”, emitida el 17 de diciembre de
1996, Decreto Supremo N° 25235 “Reglamento a la Ley del Medicamento” vy, el
Decreto Supremo N° 26873 “Sistema Nacional Unico de Suministro”. Ademés de las
disposiciones reglamentarias que configuran la regulacion farmaceutica. (Cifabol,
2020)
Esta regida bajo las siguientes leyes y normas:

e Constitucion Politica del Estado.

e Ley del Medicamento N°1737.



33

e DS 25235 Reglamento de la Ley del Medicamento.

e Politica Nacional del Medicamento.

e Marco Etico y Codigo de Conducta para la Regulacion Farmacéutica.

e Sistema Nacional Unico de Suministros — SNUS.

¢ Sistema Nacional de Vigilancia y Control.

¢ Sistema Nacional de Farmacovigilancia.

e Normas de Buenas Practicas de Manufactura BPM.

e Guia implementacion Buenas Practicas de Manufactura.

e Normas de Buenas Practicas de Almacenamiento BPA.

e Norma de Buenas Practicas Manufactura Cosmética.

e Normas éticas promocion de medicamentos.

e Normas Generales Medicamentos de Venta Libre.

e Norma Buenas Practicas de Dispensacion.

e Normas para medicamentos Naturales, Tradicionales y Homeopaticos.

e Normas de Estudios Clinicos.

e Normas Farmacolégicas.

¢ Reglamento Comision Farmacoldgica nacional.

e Reglamento al Sistema Nacional Unico de Suministros — SNUS. (Cifabol,
2020)

3.1.3 Factor Sociodemografico

Los medicamentos son esenciales para la salud y para la sobrevivencia de las personas.
Promover el acceso a estos significa respeto al derecho a la vida, la garantia de poder
disfrutar de los beneficios de los avances tecnolégicos y el reconocimiento del valor de
la salud humana; Las enfermedades infecciosas se propagan ahora geograficamente
con mucha mayor rapidez que en cualquier otro momento de la historia.

Tarija se vio afectada fuertemente con el COVID, recibié medicamentos,
equipamiento, insumos y lotes de alimentos para reforzar y prepararse para las ola y
cepas de la COVID-19, pero ademas de eso esta situacion aumento el requerimiento de

farmacos para combatir el COVID, o reforzar las defensas.
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El sector farmacéutico siempre ha sido vital para la sociedad, sin embargo, antes de la
pandemia de la COVID-19 pocos eran los ciudadanos que seguian de cerca la
actualidad de estas empresas. Ahora, y como consecuencia de la crisis sanitaria, las
farmacéuticas han pasado a colocarse en el primer plano de la actualidad debido al
importante papel que desempefian en la gestion de la pandemia.
Barbijos, oxigeno, equipos médicos hospitalarios e insumos de bioseguridad, fueron
parte de los insumos mas solicitados durante la emergencia sanitaria, con el objetivo
de garantizar el bienestar de la poblacién, desde el Servicio Departamental de Salud
(SEDES) de Tarija se informd sobre el trabajo en la actualizacion de la lista de
empresas distribuidoras de medicamentos e insumos médicos.
De acuerdo a las disposiciones del Ministerio de Salud, las distribuidoras deben ser
sujetas a una supervision de Buenas Practicas de Almacenamiento (BPA), ademas que,
de contar con la documentacion actualizada, lo que garantizara la calidad y legalidad
de medicamentos e insumos para Tarija. Se esta trabajando para emitir la lista de
distribuidoras legalmente habilitadas en Tarija El facto Sociodemogréafico tiene una
incidencia alta para la empresa DELTA S.A. debido al incremento de la demanda.

» Productos con mayor demanda
Segln una investigacion realizada por Gonzalo Vidaurre, publicada en el documento
“El negocio de la muerte. Comercio informal de medicamentos en Bolivia” por el
IBCE, en orden de importancia, el consumo de medicamentos esta concentrado en los
antigripales (18%) y en los antidiarreicos (13%). Otros medicamentos importantes en
el consumo son los analgésicos (9%), los antibioticos (9%), los antinflamatorios (7%),

los antihistaminicos (7%) y los antidepresivos (6%). (Economia, 2020)

» Generacion de empleo dentro del sector
La Camara de la Industria Farmaceutica destaca que el sector se caracteriza por dar
estabilidad a los cerca de seis mil trabajadores y obreros que actualmente estan
desempefnando sus funciones. “Estamos comprometidos con este capital humano por
ser esencial para que los procesos productivos de medicamentos sigan adelante, pero

debemos sefialar que es necesario trabajar con las Universidades y los Institutos de
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Formacion Técnica del pais, y el propio Gobierno Nacional, para la formacion de

personal en areas vinculadas a la industria farmacéutica”. (Economia, 2020)

3.1.4. Factor Tecnoldgico

» Digitalizacion del sector
Para la CIFABOL, la tecnologia esta intimamente ligada a los avances de la industria
farmacéutica, ya que en el mundo existen cada dia méas adelantos que nos obligan estar
a la par. Por ello, la institucion lleva mas de cinco afios invirtiendo importantes sumas
de dinero en mejorar la infraestructura, adquirir modernos equipos y capacitar a los
trabajadores y obreros. Por lo tanto, la digitalizacion del sector es un reto que ya se esta
comenzado a cumplir, bajo el concepto “sistematizacion de los procesos”. CIFABOL
subraya que las industrias farmacéuticas, a través de complejos sistemas informaticos,
hacen seguimiento de las distintas fases del proceso productivo, desde que inicia, hasta

que concluye con la entrega del producto a los establecimientos farmacéuticos.

En lo referido a tramitologia, la Autoridad ha comenzado un proceso de pruebas piloto
para gque los tramites puedan gestionarse on-line, esfuerzo que se espera tenga muy
buenos resultados, porque es uno de los factores que limita la competitividad del sector.
(Economia, 2020)

En cuanto al factor tecnoldgico se pueden tomar en cuenta aspectos que ayuden al
control de asistencia y desempefio de actividades que trabajan en la empresa.

e Biometria
Figura N° 1: Sistema de biometria

Fuente: (Kimaldi, 2022)
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Es un método que permite identificar a una persona a través de sus caracteristicas que
pueden ser fisioldgicas como huellas dactilares o la retina del ojo, esto permite tener
un mejor control de entrada y salida de los trabajadores teniendo un mejor seguimiento
de los mismos.

e Camaras de seguridad

Figura N° 2: Camaras de seguridad

N

Fuente: (Cron Sistems, 2022)

La implementacion de cdmaras de seguridad en las instalaciones de la distribuidora
DELTA S.A., que cumpla como vigilancia y control para verificar el cumplimiento por
el trabajador de sus obligaciones y deberes laborales, utilizando esta implantacion o
revision de sistemas de organizacion y control del trabajo en la empresa. El factor
tecnoldgico tiene incidencia media debido a que se puede considerar dicha tecnologia

a la empresa y mejorar el control de la misma.

3.1.5. Conclusiones del analisis del entorno externo

Tabla N° 7: Conclusiones del analisis del entorno externo

Factores Bajo Medio Alto
Factor Politico — Legal X
Factor Econdémico X
Factor Sociodemografico X
Factor Tecnoldgico X

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. ANALISIS INTERNO

A continuacion, se desarrolla el analisis interno con el fin de: evaluar los recursos con

que cuenta una empresa.
3.2.1. Antecedentes de la empresa

Laboratorios Delta fue fundada el afio 1987 con la finalidad de abastecer a las farmacias
atendidas por el grupo familiar Claros Fuentes. Los fundadores fueron los esposos
Jorge E. Claros Rojas y Gladys M. Fuentes Dubravcic. Durante los primeros afios se
invirtio6 como capital propio los ahorros de la familia Claros Fuentes iniciando con
10000.- US$. EI crecimiento si bien fue constante, fue lento debido a la falta de

informacion y de conocimiento del “knowhow” del rubro.

Este “Know-how” se fue adquiriendo con el tiempo y trabajo del Dr. Jorge Claros quien
durante muchos fue el motor de la empresa desarrollando todos los productos de la

misma.

Sin embargo, la falta de capital, el exceso de competencia y la mala politica de
capacitacion de la empresa frenan su desarrollo. Hacia inicio de los afios 90 se realiza
nuevas inversiones en maquinaria, esto permite romper la barrera del punto de quiebre
y hace a la empresa en una industria rentable pero que requiere mucha inversion y

trabajo directo por parte de los socios.

Hacia finales de los afios 90 la empresa es un negocio lucrativo que se sostiene y cuenta
con distribuidores en todo el pais, sin embargo, la plaza méas exitosa sigue siendo la
ciudad de La Paz donde se concentra el 80% del negocio de la empresa. En este periodo
y debido a una enfermedad terminal la Dra. Gladys Fuentes cede su paquete accionario
a sus hijos Jorge Rodolfo Claros Fuentes y Carlos Daniel Claros Fuentes.

Al mismo tiempo Jorge R. Claros Fuentes inicia labores al lado de su padre en el control
de la contabilidad. Para el afio 1999 se firma contrato con un nuevo distribuidor en la

ciudad de Santa Cruz, lo cual incrementa las ventas del Laboratorio, para el afio 2002
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se ingresa a la licitacion de la Caja Nacional de Salud logrando una adjudicacién de
76000 US$ que al momento representaba el 25% de las ventas netas del Laboratorio.
Este incremento en las ventas obliga a la empresa a adquirir nueva maquinaria para

poder cubrir la demanda.

De esta manera se realiza la adquisicion de un paquete de maquinas de la empresa
Unionstandard de Nueva York, entre los equipos adquiridos se encuentra una
tableteadora rotativa marca Killian que a la fecha aun es el equipo principal de
produccién. A medida que la empresa crecia se vio la necesidad de implementar normas
de calidad no solo por la exigencia de las autoridades de salud sino como una estrategia
para ganar mercado. De esta manera el afio 2002 se inicio la remodelacion del area de

solidos en el semisotano del edificio de la calle Reseguin.

Las remodelaciones de las diferentes areas han sido permanentes desde entonces,
siempre buscando cumplir con las condiciones exigidas por la norma para las
instalaciones de produccién y al mismo tiempo tratando de aprovechar todo el espacio

posible de manera que se maneje un flujo l6gico en la produccion.

El afio 2008 se inicid tratativas con la empresa Airplan de Espafia, la cual fue contratada
para la provision de la nueva planta de Viacha. Este proyecto es la primera parte de un
gran proyecto. Este sera la base para el crecimiento, expansion y en general para poder
lograr todos los objetivos que se planteen a futuro.

3.2.2. Vision
Laboratorios Delta debe convertirse en una empresa con un alto grado de

responsabilidad social, devolviendo a la sociedad el apoyo recibido.

3.2.3. Mision
La mision de Laboratorios Delta es proveer de medicamentos al mercado boliviano con

la mejor calidad posible a un precio razonable.
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3.2.4. Valores
Como empresa y como personas debemos constituirnos en el ejemplo a seguir por el

resto de la sociedad. Los valores que se fomentaran en Laboratorios Delta son:

e Honradez.
e Consideracion.
e Compasion.

e Trabajo en equipo.
3.2.5. Politica de calidad

Laboratorios Delta S.A., es una industria farmacéutica dedicada a la formulacion,
fabricacion y comercializacion de medicamentos de calidad a precios al alcance de la

poblacion.

Estamos comprometidos con la calidad de nuestros productos; utilizando materiales
con altos estandares, aplicando las buenas practicas de manufactura dentro de todos
nuestros procesos Y fortaleciendo la cultura de seguridad industrial y salud ocupacional

en nuestro personal.

Nuestro compromiso de mejora continua, se refleja en la inversion constante de
nuestros accionistas en infraestructura y tecnologia innovadora, en la capacitacion
permanente a nuestro personal y en el perfeccionamiento de nuestros procesos de

produccidn, para garantizar productos que brinden salud y bienestar a nuestros clientes.

3.2.6. Tipo de Organigrama
La distribuidora DELTA S.A cuenta con un organigrama en el cual se presenta las

unidades de arriba abajo a partir del titular a continuacion se muestra el organigrama.
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3.2.7. Organigrama
Figura N° 3: Organigrama

GERENTE
GENERAL
| SECRETARIA
| | | |
ENCARGADO o' & DEVENTAS REGENTE
CONTADOR DE FARMACEUTICO
ALMACEN
AYUDANTE VENDEDORES
(5 VENDEDORES)

Fuente: Elaboracién propia
El organigrama de la empresa esta conformado por 12 personas.

3.2.8. Descripcién del organigrama

En la parte superior de la pirdmide organizacional de la distribuidora se encuentra el
gerente general, el gerente tiene a su cargo a secretaria, contador, encargado de
almacén, jefe de ventas y un regente farmacéutico que pertenecen al nivel intermedio

o tactico.
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3.2.9. Estructura organizacional
Esta es la estructura jerarquica de Laboratorios DELTA S.A., en la parte superior se
encuentra el directorio, conformado por los accionistas en la oficina central en el

departamento de La Paz.

La oficina Regional de Distribucion de Medicamentos de Tarija se encuentra ubicada
en el barrio San Gerénimo calle Villamontes a media cuadra de quebrada el monte, por
otra parte, cabe recalcar que el directorio designa al gerente general el cual tiene
libertad de contratar al personal que se encuentra bajo la oficina regional Tarija
"DELTA S.A”.

3.2.10. Conclusiones del analisis interno

La Mision proporcionada por Laboratorios DELTA no hace referencia a la actividad
que ejerce la empresa dentro del conjunto del mercado, no detalla el tipo de publico al
que se orienta el negocio y los factores que distinguen a la empresa a la hora de poner

en marcha su negocio.

La vision debe ser realista, pero sin dejar de lado cierto margen de ambicién para que
motive y mueva al equipo Yy genere una proyeccion de futuro de cara a conseguir ciertos
objetivos propuestos. Para la definicién de la vision de la empresa, se debe responder
a algunas preguntas como: ¢qué se quiere lograr?, ;dénde se quiere estar en el futuro?,
¢para quién se hara?, ¢;se ampliard nuestra zona de actuacion? Y la Vision

proporcionada no responde todas estas preguntas.

Con relacion a la estructura organizacional la empresa cuenta con organigrama
establecido, sin embargo, se realiz6 uno en base a la informacion brindada por gerencia,

el cual tiene una forma empirica. informal y deficiente.

En base al analisis interno se concluye que la empresa DELTA posee una estructura
organizacion débil no cuenta con un manual de funciones y de procedimientos, la
mision y la vision que posee la empresa deben ser reforzadas, los valores son

insuficientes al igual que las politicas.
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3.3 RESUMEN GENERAL DEL PEST

Tabla N° 8: Resumen general del PEST

Resumen general del Pest

Analisis Politico - Legal

Oportunidad

Indiferente

Amenaza

La legislacion boliviana a través del
Ministerio de Trabajo erradicando
progresivamente  toda forma de
explotacion, exclusion y discriminacion
laboral en el marco de la construccion de
la economia plural.

Las empresas de Bolivia deben cumplir
con los derechos y obligaciones
sociolaborales.

Indemnizacion en casos de accidente
proteccion a la salud y vida en el trabajo,
la responsabilidad patronal en los casos
de accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales.

Anadlisis Econdmico

Oportunidad

Indiferente

Amenaza

Variacion negativa en el Producto Interno
Bruto tarijefio.

X

Tarija registr6 la inflacion maés alta del
pais en los precios al consumidor

X

Analisis Sociodemografica

Oportunidad

Indiferente

Amenaza

Las enfermedades infecciosas se
propagan ahora geograficamente con
mucha mayor rapidez que en cualquier
otro momento de la historia.

X

Requerimiento de insumos y lotes de
medicamentos para reforzar y prepararse
para las ola y cepas de la COVID-19.

Las distribuidoras deben ser sujetas a una
supervision de Buenas Préacticas de
Almacenamiento (BPA)
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Implementacion de camaras de seguridad
en las instalaciones de la distribuidora
DELTA S.A., que cumpla como
vigilancia y control para verificar el
cumplimiento por el trabajador de sus
obligaciones y deberes laborales.

Biometria que sirve como control de
entrada y salida de los trabajadores
teniendo un mejor seguimiento de los
mismos reconociendo  caracteristicas X
fisiologicas como huellas dactilares o la
retina del ojo, esto permite tener un
mejor.

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO IV

INVESTIGACION
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4. INVESTIGACION
4.1. PROBLEMA

Las empresas de hoy en dia presentan fallas administrativas que afectan las diferentes
areas funcionales de la organizacion, generando insatisfaccion de todo el personal que
interviene en ella. Delta S.A. no es ajena a esta problemética ya que no poseen un
disefio organizacional y de ende un manual de funciones y procedimientos de los

trabajadores.
4.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cuales son los motivos por los cuales no existe un disefio organizacional un manual

de funciones y procedimientos para los trabajadores la empresa DELTA S.A.?
4.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Se recurrird a un disefio no experimental que se aplicara de manera transversal porque
la recoleccion de datos se realizard en un tiempo Unico, en el cual se procederd a realizar
una investigacion de tipo descriptiva para conocer a detalle en qué afecta el desempefio
en los métodos de trabajo de los trabajadores de la distribuidora la falta de

conocimiento de sus funciones y procedimientos a realizarse.

La investigacion no experimental “es la que se realiza sin manipular deliberadamente
las variables; lo que se hace en este tipo de investigacion es observar el fenémeno tal y
como se dan en un contexto natural, para después analizarlo”. Se aplicara un disefio de

investigacion transversal “recolectan datos en un solo momento, en un tiempo tnico.

4.4. OBJETIVO

4.4.1. Objetivo general
Determinar los motivos por los cuales no existe un disefio organizacional manual de

funciones y procedimientos para los trabajadores de la empresa DELTA S.A.
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4.4.2. Objetivos especificos
e ldentificar los principales problemas que presenta la empresa.
e Analizar si se realiza la induccién de la empresa y de los cargos.
e Diagnosticar el procedimiento del control interno y de la secuencia de las

actividades administrativas

4.5. POBLACION
La poblacion estd conformada por 12 trabajadores que forman parte de la empresa
DELTA S.A.

Cabe mencionar que no se realizd entrevistas al personal de Staff de la empresa.

46. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
INFORMACION
e Entrevista mediante un cuestionario al gerente general, que permita recolectar
informacion sobre los puestos de trabajo, funciones y la estructura de DELTA
S.A.

e Entrevista mediante un cuestionario a todo personal de la empresa.

4.7. RECOPILACION DE DATOS
La recopilacion de las encuestas se encuentra adjuntadas desde el anexo 6 al 16.

A continuacion, se realiza el andlisis de las entrevistas.

4.7.1. Analisis de la entrevista nivel estratégico al especialista gerente de la
empresa DELTA S.A
Tabla N° 9: Analisis entrevista nivel estratégico gerente Carlos Flgueroa

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ¢Cuéles son los motivos por los | Estaba en proceso de estructuracion, pero hubo algunos
cuales no existe un manual de | problemas con la central en la ciudad de La Paz,
funciones y procedimientos en | a@compafiados de problemas econdmicos los cuales no
DELTA S.A.? permitieron seguir con las metas propuestas, entonces

desde ahi surge el problema con la falta profesionales que
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tengan el perfil adecuado para cada &rea y funcion

especifica.

¢Cuales son los principales
problemas que presenta DELTA
S.A. al no contar con este manual

de funciones?

Existe duplicidad de funciones, hay momentos en que no
existe encargado de ciertas areas de la empresa, hay
confusion en relacion a las actividades a realizar y eso

causa malestar entre ellos.

¢Al momento de contratar al
personal se le hace conocer las
funciones que debe desempefiar al

trabajador?

Si, pero de manera verbal y rapida, al no tener nada

escrito no se puede profundizar en ese sentido.

¢Como delegan las funciones a
cada trabajador dentro de la

empresa?

En primer lugar, se le muestra el lugar de trabajo y en ese
momento se le hace conocer las actividades que debera

realizar.

¢Cree que los trabajadores de la

empresa tienen bien definidas sus

En algunos casos no a cabalidad, y eso desencadena

discusiones o malos entendidos entre ellos.

funciones?
¢.Como cree que beneficiaria | Como decia anteriormente ayudaria evitando la
implementar un manual de | duplicidad de funciones, habria mayor orden en la

funciones y procedimientos?

empresa, se tendria mayor comunicacion entre

compafieros de trabajo, y se optimizaria el tiempo en

algunas actividades.

¢ Considera usted que el manual de
y
incremente el rendimiento laboral
en DELTAS.A?

funciones procedimientos

Pienso que si, mejorara bastante ya que cada uno de ellos
tendrd en claro cudles son sus responsabilidades de

acuerdo al 4rea en que trabaja.

Fuente:

Elaboracion propia
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4.7.2. Andlisis de la entrevista al nivel tactico

Tabla N° 10: Andlisis entrevista nivel tactico

en su puesto
laboral?

PREGUNTAS NIVEL ADMINISTRATIVO
CONTADOR | ENCARGADO JEFE DE
DE ALMACEN VENTAS REGENTE
SECRETARIO FARMACEUTICO
1. ¢(Quécargo | Secretaria Consultor Almacén. Soy en jefe | Soy el regente
ocupa usted? externo de ventas | farmacéutico.
contador de DELTA
S.A
2. ¢Cudlesson | Recepcion, Cuentas de | Mantener el | Supervisar | Llevo el control
las funciones | Ilamadas, la empresa, | orden y hacer | de los
que cumple? | manejo  de | declaracion | mediante seguimient | medicamentos,
documentaci | es. clasificacion, | o a los | toda la gestion
on, asistente dar el | vendedores, | administrativa
en reuniones, inventario del | también dar | del almacén,
coordinacion almacén, solucion reposiciones,
entregar a los | ante algin | también
de ventas el | problema distribuyo
producto que | que ocurra | medicamentos.
piden. con los
clientes.
3. ¢Conoce Si el gerente. | Si, el | Supongo que | Hasta Si, es el gerente.
usted cual es gerente el gerente. donde yo
su inmediato sé, todos los
superior? reportes e
hace
directament
e al
Gerente.
4. ¢Usted como | Algunas No No solo dejan | Por mi arte | Generalmente
trabajador | veces si otras | ninguna. que yo me |si ya que | soy yo el que da
dela tengo que organice mantengo la informacién,
distribuidora | preguntar como mejor | comunicaci | por mi superior
DELTA S.A. | varias veces. vea. on con el | no recibo mucha
recibe la gerente. informacion  de
suficiente los
informacién medicamentos.
de sus tareas,
que le
permitan
medir el
desempefio
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5. ¢Uste puede | Nosecuales. | No No. Si ya que | Nolo se.
identificar en desconozco tengo gente
qué nivel bajo mi

jerarquico se cargo.

encuentra su
cargo de
trabajo?

6. ¢Tiene No tiene. No lo se. No sabria | Hasta No cuenta, pero
conocimiento decirle. donde se no | ya masumenos
si existe un existe. nos damos
organigrama cuenta quien es
dela superior de todo
empresa? el gerente
general.
7. ¢Usted Si seriamejor | Claro que si | Si estaria | Si asi todos | Si estaria bien
considera asi nadie dice | seria buena | mejor asi uno | tendrian asi nadie se
que la que no le | idea. también hace | claro que | justifica de
implementaci | dijeron. mejor su | hacer y | irresponsabilida
6n de un trabajo. seria  mas | des.
manual de facil tener
funciones control de
permitira todos.
verificar las
tareas

designadas
de cada

trabajador?

8. ¢Existe Generalment | No que yo | A veces si | No solo yo | Sisobre todo con
duplicidad de | e si, pero en | sepa. con los de | realizo las | almacén.

tareas dentro | otras &reas. otra area. tareas.
su cargo?

9. ¢Algunavez | Si,avecesen | No porque | Si varias | No, Si casi siempre.
ha realizado | almacén o en | generalmen | veces. siempre me

actividades | ventas. te voy mantengo

gue crea no algunos supervisand

corresponde dias o a los

n asu cargo? solamente. vendedores.

10. ¢Ha Si, me hacen | No porque | Incumplimie | No, trato de | Algunas veces
realizado descuidar lo | generalmen | nto no, pero | cumplir a | sobre todo los
tarea de que  tengo | te voy | retrasandome | cabalidad gltimos  meses

otros que hacer. algunos en mis tareas | mi rol en la | del afio.
trabajadores, dias si. empresa.

llevandolo al solamente.

incumplimie
nto de sus

funciones?
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11. ¢Usted Ninguna Ninguna. Ninguna lo | Si tuve una | Ninguna.
recibio hasta el Unico que si | capacitacio
alguna momento. el contador [n en la

capacitacion me explica | ciudad de

de la muchas cosas | La Paz en
empresa? para que | un curso de
¢En qué podamos marketing y
areas? coordinar ventas.
mejor.
12. ¢Conoce el Creo que se | Nolo se. No se. Ceo que por | Desconozco.
motivo por el | estaba problemas
cual no se disefiando, que  hubo
tiene un pero no se con la
disefio concreto. central de
organizacion DELTA en
al, manual de La Paz.
funcionesy
procedimient
0s?

13. ¢Usted Solo me | Solo del | No. Solo con el | Si me dieron
cuando dijeron a lo | rubro. gerente me | informacion
ingreso a que se comento un | sobre los
trabajar le | dedicaba. poco a que | productos, pero
hicieron la se dedica | después  otros

induccion de DELTA puntos no.

la empresa? S.A.
¢Coémo?

14. ¢Usted No me | No Si me | No solo | Si me
cuando dijeron  en | ninguna. hicieron de | tuve  una | comentaron al
ingreso a base a lo que manera reunién con | comenzar el
trabajar le | pedian iba verbal, me | el gerente, | gerente con el de
hicieron la | aprendiendo. contrataron y | ahi me | almacén.

induccién de en reunidn | indico las

su cargo en me dijeron, | actividades
la empresa? pero no me | que debo
¢ Coémo? dieron nada | realizar.
asi fisico.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 3. ;Conoce usted cuél es su inmediato superior?
Tabla N°11: Inmediato superior

Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N°1: Inmediato superior

120%

100%
100%

80%
60%
40%

20%

0%
0%
Si No

Fuente: Elaboracion propia
En relacién al nivel tactico de DELTA S.A., la grafica muestra que el 100% de los
trabajadores entrevistados Si conocen a su inmediato superior.
Pregunta N° 4. ;Usted como trabajador de la distribuidora DELTA S.A. recibe la
suficiente informacidn de sus tareas, que le permitan medir el desempefio en su puesto
laboral?

Tabla N°12: Informacion

Si 1 20%

No 3 60%

A veces 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico N°2: informacién de tareas

80%
60%
60%

40%

20% 20%
1l ]
0%
Si No A veces

Fuente: Elaboracién propia
En la presente gréfica se observa que el 60% de las personas entrevistadas en el nivel
tactico respondi6 que No recibe informacion necesaria suficiente al realizar sus tareas,
por otro lado, el 20% respondio que Si reciben informacion suficiente y el 20% restante
respondio que recibid informacion alguna vez.
Pregunta N° 5. ; Uste puede identificar en qué nivel jerarquico se encuentra su cargo

de trabajo?
Tabla N°13: nivel jerarquico

Si 1 20%

No 2 60%

No sabe 2 20%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico N°3: Nivel jerarquico en el trabajo

80%
60%
60%
40%
20% 20%

20%

0%

Si No No sabe

Fuente: Elaboracion propia
La grafica se muestra que el 60% dijo que No identifica su nivel jerarquico en la
empresa, los que respondieron que Si conocen representan el 20% y finalmente los que

no saben nada conforma el 20%.
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Pregunta N° 6. ¢ Tiene conocimiento si existe un organigrama de la empresa?

Tabla N°14:Conocimiento

Si 0 0%

No 3 60%

No sabe 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico N°4; Conocimiento de organigrama

70%
60%
60%
50%
40%
40%
30%
20%
10%
0%
0%
Si No No sabe
Fuente: Elaboracién propia
En la presente grafica se muestra que el 60% respondié que DELTA S.A. no cuenta
con organigrama y el 40% respondié que no sabe.
Pregunta N° 7. ;Usted considera que la implementacion de un manual de funciones
permitird verificar las tareas designadas de cada trabajador?

Tabla N°15:implementacion

Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico N°5: implementacion de manual de funciones

0%

100%

Si = No

Fuente: Elaboracién propia
En esta pregunta el 100% de los trabajadores encuestados estd de acuerdo en que la
implementacién de un manual de funciones permitira verificar las tareas designadas de

cada trabajador.

Pregunta N° 8. ;Existe duplicidad de tareas dentro su cargo?
Tabla N°16:duplicidad

Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico N°5: duplicidad de tareas

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

60%

40%

Si No

Fuente: Elaboracion propia
En relacién a la duplicidad de tareas el &0% dijo que Si existe duplicidad de tareas en

su cargo, otro 40% afirmé que No existe duplicidad de tareas en su cargo de trabajo.
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Pregunta N° 9. ; Alguna vez ha realizado actividades que crea no corresponden a su
cargo?
Tabla N°17:actividades

Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°6: actividades que no corresponden al cargo

=Si = No

Fuente: Elaboracién propia
La grafica muestra que el 60% Si ha realizado actividades que no corresponden a su
cargo contra un 40% que respondié que no lo hizo.
Pregunta N° 10. ¢Ha realizado tarea de otros trabajadores, llevandolo al
incumplimiento de sus funciones?
Tabla N°18:tareas

Si 1 20%
No 3 60%
Algunas
veces 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia
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70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Gréfico N°7; Tareas que no pertenecen al cargo

60%

20% 20%

Si No Algunas veces

Fuente: Elaboracién propia

En relacion a realizar trabajos de otros trabajadores, el 60% dijo que No realizaron

tareas de otros trabajadores, incumpliendo sus funciones, el 20% respondié que Si

realizaron otras tareas en varias ocasiones y el 20% restante dijo que lo hizo en algunas

ocasiones.

Pregunta N° 11. ;Usted recibio6 alguna capacitacion de la empresa? ¢En qué areas?

Tabla N°19:capacitacién

Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico N°8: capacitacion de la empresac

80%

20%

Si

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las capacitaciones recibidas, el 80% afirm6 que No recibieron ningdn tipo

de capacitacion y el 20% respondio6 que Si recibié en una ocasion.
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Pregunta N°12. ;Conoce el motivo por el cual no se tiene un disefio organizacional,
manual de funciones y procedimientos?

Tabla N°20:disefio organizacional

Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N°9:disefio organizacional manual de funciones y procedimientos

70%

60%

60%

50%

40%

40%

30%

20%

10%

0%
Si No

Fuente: Elaboracién propia
La presente grafica muestra que el 60% respondié que No conoce el motivo por el cual
la empresa no tiene un sistema organizacional, manual de funciones y procedimientos,
contra un 40% que respondio6 que Si conocen los motivos.
Pregunta N° 13. ;Usted cuando ingres6 a trabajar le hicieron la induccién de la
empresa? ;Como?
Tabla N°21:induccion

Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N°10: realizacién de la induccién

Si = No

Fuente: Elaboracién propia
La grafica muestra que el 80% de los trabajadores encuestados No recibieron induccién
de la empresa al momento de ingresar a trabajar, contra un 20% que dijo que Si recibi6
induccion.
Pregunta N° 14. ;Usted cuando ingreso a trabajar le hicieron la induccién de su cargo
en la empresa? (Como?
Tabla N°22:induccion en la empresa

Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico N°11: induccion al cargo

Si = No

Fuente: Elaboracion propia



56

El 60% de los entrevistados contestd que No les hicieron induccién de su cargo dentro
de la empresa al momento de ingresar a trabajar mientras tanto el 40% restante dijo que

Si recibieron induccidn en su puesto.

4.7.3. Analisis de la entrevista al nivel operativo

Tabla N° 23: Analisis entrevista nivel operativo

PREGUNTAS NIVEL ADMINISTRATIVO
Ayudante de Vendedor Vendedor | Vendedor Vendedor
almacén Vendedor
1 2 3 4 5
1. ¢Quécargo | Ayudantede | Soy Soy Soy Vendedo | Me encargo
ocupa usted? | almacén vendedor parte del | vendedo | r. de vender los
drea de | r. medicament
ventas. 0S a
farmacias.
2. ¢Cualesson | Ayudo con Me dedico a | Ofrecer, | Me Ofrecer | De ofrecer
las funciones | lo que es vender los | vender, | ocupode |y los
que cumple? | traslado de medicament | entregar | vender y | concreta | medicament
medicament | os a entregar. | rventas. | os a las
0sy farmacias. diferentes
mantener un farmacias
poco el gue  estan
orden. bajo mi
cargo.

3. ¢Conoce No laverdad | Creo que si, | Si el | Si el | Si, el | El gerente de
usted cual es | que no pero todos | gerente. | gerente | jefe de | laempresa.
su inmediato | conozco, se dirigen al y el jefe | ventas y

superior? solo gerente ante de el de
tenemos al alguna ventas. almacén.
gerente que | duda.
es la persona
que manda
aqui.
4. ¢Usted como | Muy poco En No Por el | No Generalment
trabajador de | uno tiene ocasiones si, | ninguna. | moment | mucho. |e si, o en
la que trabajar | pero 0 no. todo  caso
distribuidora | con lo que después uno consulto a
DELTAS.A. | hayysihay | tiene que otros
recibe la alguna duda | darse modos compafieros.
suficiente preguntarnos | de
informacién | entre solucionar
de sus tareas, | nosotros. dudas para
que le cumplir las
permitan tareas.
medir el
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desempefio
en su puesto
laboral?

5. ¢Uste puede | Supongo Solo al | No No, pero | No me | No.
identificar en | que entre los | gerente de la | sabria creo que | doy

qué nivel bajos debido | empresa, es | decirle. | es el | cuenta.
jerarquico se | aque el que da las Gltimo o
encuentrasu | todaviasoy | drdenes. antes del
cargo de estudiante ayudant
trabajo? por eso entre e de
a este puesto almaceén.
de ayudante
de almacén.

6. ¢Tiene Creoque no | Creo que no | No hay. | No No se | No existe.

conocimiento | nunca nos existe, tal tiene. cred que
si existe un informaron vez en la no.
organigrama | €so. central, pero
de la aqui no.
empresa?
7. ¢Usted Pienso que Pienso que | Si Conside | Siestaria | Si, asi todos
considera que | sivaayudar | si,ayudarda | estaria roquesi. | bien tendrian
la mucho a tener mas | bien. porque a | mayor
implementaci | todos, asi control  de veces no | control  de
6n de un cada uno las cosas. se sabe a | sus
manual de | hace el quién obligaciones
funciones trabajo hacer
permitira correcto. caso.
verificar las
tareas
designadas de
cada
trabajador?

8. ¢Existe Algunas Alguna vez | Creo No. Podria En mi area
duplicidad de | veces si hay | coincidimos | que no. decirque | no vi eso,
tareas dentro | varias en alguna algunas | pero dentro

su cargo? personas farmacia Veces. de la
haciendo las | con otro empresa
mismas vendedor. noto que a
actividades. veces si.

9. ¢Algunavez | Siayudaren | Si a veces | Sivoya | A veces | Aveces. | En alguna
ha realizado | el aseo de ayudo en | ayudar a | si. ocasion  si
actividades | los otras 4reas, | veces a ayude a otros
que creano | ambienteso | pero es rara | almacén compafieros.

corresponden | ir arecoger | vez.
asucargo? | algunos
medicament

0S.
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10. ¢Ha No mucho, Si a | No A veces. | No, me

realizado pero a veces veces siempre dedico a
tarea de otros | me hago me cumplo hacer  mis
trabajadores, | tarde en perjudic | mis tareas.
llevandolo al | algunas Hasta el | . funcione

incumplimien | cosas por momento S.
to de sus ayudar a no.

funciones? | otros
compafieros.

11. ¢Usted No,unavez | No, desde | Ninguna | Ninguna | Por el | Hasta el
recibio dijeron que que entre a moment | momento no
alguna nos iban a trabajar 0 no, | nos

capacitacion | capacitar, ninguna. pero capacitaron,
de la pero al final dijeron al menos al
empresa? hubo que vya | &rea de
¢Enqué algunos nos ventas no.
areas? problemas. daran.

12. ¢Conoce el No, la No sabria | No se. No sé | Nolosé | La verdad
motivo por el | verdad no contestar la creo que | tal vez | desconozco
cual no se conozco los | verdad. hay a | porque el motivo.

tiene un motivos. nivel somos
disefio nacional | pocos.
organizacion pero

al, manual de aqui no

funciones y €onozco.
procedimient
0s?

13. ¢Usted No solome | Solo me | No. No No me | Solo con los
cuando dijeron lo presentaron hicieron. | hicieron. | del area que
ingreso a que tengo ante los me

trabajar le | que realizar | compafieros corresponde,
hicieron la | nada mas. nada mas. pero en
induccion de general no.
la empresa?
¢Cémo?

14. ¢Usted No tampoco | No, cuando | No. No. No me | En cierta
cuando solo me me hicieron. | forma Si

ingreso a presentaron | contrataron dandome las
trabajar le | al equipo de | solo me direcciones
hicieron la | trabajoy me | dieron solo y  lugares
induccién de | dieron las nombres de donde

su cargo en la | tareas a farmacias dirigirme
empresa? realizar. para que para poder
¢Coémo? pueda vender los

realizar la medicament
venta. 0.

Fuente: Elaboracién propia




Pregunta N°3. ;Conoce usted cual es su inmediato superior?

Tabla N°24:inmediato superior

Si 5 83%
No 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°12: Inmediato superior

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia
La grafica muestra que el 83% de los entrevistados respondié que Si Conocen a su

inmediato superior contra un 17% que respondi6 que No.

Pregunta N°4. ;Usted como trabajador de la distribuidora DELTA S.A. recibe la
suficiente informacion de sus tareas, que le permitan medir el desempefio en su puesto
laboral

Tabla N°25:informacion

Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N°26: informacion para el desempefio

aSi =

Fuente: Elaboracién propia
En la presente grafica se observa que el 67% de las personas entrevistadas en el nivel
operativo respondié que No recibe informacion necesaria suficiente al realizar sus
tareas, por otro lado, el 33% respondié que Si reciben informacion suficiente.
Pregunta N°5. ; Usted puede identificar en qué nivel jerarquico se encuentra su cargo
de trabajo?
Tabla N°27::nivel jerarquico

Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N°27: nivel jerarquico en el trabajo

33%

67% ,

Si - No

Fuente: Elaboracion propia
En la grafica se muestra que el 67% dijo que No identifica su nivel jerarquico en la

empresa, los que respondieron que Si conocen representan el 33%.
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4.8. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

4.8.1. Conclusiones nivel estratégico

Los motivos por los cuales no existe un manual de funciones y
procedimientos en DELTA S.A, es porque hubo algunos problemas con la
central en la ciudad de La Paz, acompafiados de problemas econémicos los
cuales no permitieron seguir con las metas propuestas, entonces desde ahi
surge el problema con la falta profesionales que tengan el perfil adecuado
para cada area y funcidn especifica.

Los principales problemas que presenta DELTA S.A. al no contar con este
manual de funciones es la duplicidad de funciones, hay momentos en que
no existe encargado de ciertas areas de la empresa, hay confusion en
relacién a las actividades a realizar y eso causa malestar entre ellos.

Se le hace conocer las funciones que debe desempefiar al trabajador de
manera verbal y rapida, al no tener nada escrito no se puede profundizar en
ese sentido.

Se delegan las funciones a cada trabajador dentro de la empresa primero se
les muestra el lugar de trabajo y en ese momento se le hace conocer las
actividades que debera realizar.

Los trabajadores al no tener las funciones bien definidas desencadenan

discusiones o malos entendidos entre ellos.

4.8.2. Conclusiones nivel tactico

Se conoce algunas de las funciones del cargo que ocupan.

Identifican a su superior por intuicién.

El jefe de ventas y el regente farmacéutico brindan informacion a los que
estdn bajo su cargo el secretario, contador, encargado de almacén no
reciben la informacion suficiente informacion sobre las tareas.

No identifican el nivel jerarquico al que pertenecen.

Todos afirman que no existe un organigrama en la empresa.
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Todos desconocen la existencia de un organigrama en la empresa.
Consideran que la implementacion de un manual de funciones permitira
verificar las tareas designadas.

Existe en su gran mayoria duplicidad de tareas y la realizacion de
actividades gque no corresponden a su cargo, llevando el incumplimiento de
las funciones.

No recibieron ninguna capacitacion excepto por el jefe de ventas que
recibié una capacitacion de la ciudad de La Paz.

El motivo por el cual considera que no existe un manual de funciones y de
procedimientos es por problemas que hubo con la central, que se estaba
disefiando pero que no se concreto.

No recibieron la induccion de la empresa.

No recibieron la induccion de su cargo.

4.8.3. Conclusiones nivel operativo

Conocen algunas Funciones de su puesto.

Desconocen cual es su inmediato superior tienen confusiones.

No reciben suficiente informacién sobre sus tareas.

No identifican el nivel jerarquico al que corresponden.

No tienen conocimiento de la existencia de un organigrama.

Consideran que un manual de funciones permitiria verificar las tareas
designadas.

Consideran que existen casos de duplicidad de tareas dentro su cargo
generando incumplimiento en las tareas.

No recibieron ninguna capacitacion.

Desconocen por qué no existe un disefio organizacional, manual de

funciones y procedimientos.
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4.9. ANALISIS FODA

La técnica FODA se orienta principalmente al analisis y resolucion de problemas y se
Ileva a cabo para identificar y analizar las Fortalezas y Debilidades de la organizacion,
asi como las Oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y Amenazas reveladas

por la informacion obtenida del contexto externo.

Tabla N°28:: FODA

(Interno)Fortalezas

(Externo)Oportunidades

Empresa consolidada.

Politicas y valores establecidos para el
talento humano de la empresa.

Posee instalaciones comodas y adecuadas
para el correcto desemperio de actividades.
Cuenta con personal experimentado para
cada area.

Induccion de la empresa y de los cargos de

manera rdpida por la cantidad de
trabajadores.
Finanzas, sistemas, instalaciones vy

personal acto para la empresa.

Mayor control de asistencia y
desempefio de actividades.
Sostenibilidad 'y  posible
crecimiento del sector
farmaceéutico.

Incremento de la demanda de

medicamentos a nivel
departamental y nacional.
Equipamiento tecnoldgico

biométrico para control de
asistencia.

Debilidades

Amenazas

Problemas internos entre los trabajadores
por duplicidad de funciones.

Ausencia de capacitacion al nivel tactico y
operativo.

Escasa informacion sobre misién, vision,
disefio organizacional.

Desorden  organizacional, = multiples
funciones debido a que no cuenta con
manual de funciones y procedimientos.

No existe claridad sobre los jefes
inmediatos del personal.

Economia inestable en el
departamento.

Alta inversion en sistema de
control.

Alto nivel de inflacién en el
departamento.

Alto control y supervision de
BPA (Buenas Practicas de
Almacenamiento), para una
buena administracion.

Fuente: Elaboracién propia

La empresa Delta es una empresa que lleva 35 afios de experiencia ya consolidada en
el mercado, el mismo tiene un personal calificado los mismos se encuentran en

instalaciones comodas.
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5. PROPUESTA

Con el motivo de cumplir con el objetivo principal de este proyecto de grado, se

procedera a realizar el disefio organizacional para la empresa DELTA.

El presente capitulo constara de componentes estratégicos, propuesta de organigrama,
manual de funciones y manual de procedimientos para el correcto funcionamiento de

la empresa.
5.1. COMPONENTES ESTRATEGICOS

5.1.1. Propuesta de vision

Posicionarnos como el laboratorio favorito de las familias tarijefias, referente de
productos de calidad, buena organizacion y calidad en el servicio, contribuyendo de
esta manera, al crecimiento economico del departamento, facilitar un rapido acceso a
los productos, primando los servicios profesionales, para que saquen el maximo
beneficio a sus medicamentos.

Sobre nuestro equipo: responsabilizarse, respetar y cumplir el trabajo de forma
individual, siendo conscientes de la importancia que tiene el trabajo de cada uno para

conseguir un equipo eficaz y dinamico.

5.1.2. Propuesta de mision

Laboratorios DELTA es la comercializadora de productos farmacéuticos de la mas alta
calidad a precios accesibles, comprometidos con mejorar la salud de las familias
tarijefias, ofreciendo un excelente servicio de distribucion, a través, de nuestro personal

calificado.

5.1.3. Propuesta de valores

e Puntualidad
Darle la importancia a la puntualidad a la hora de llegada y salida, tener especial
consideracién con el tiempo de los clientes, proveedores y compafieros de trabajo en

casos de reuniones.
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e Honestidad
La empresa posee transparencia, sinceridad y franqueza entre compafieros de trabajo

y hacia los clientes, siempre se debe usar la verdad como herramienta de confianza
y credibilidad.

e Integridad
La empresa es caracterizada por el buen juicio, de honestidad, fiabilidad y lealtad lo

cual genera confiabilidad dentro de la empresa y con los clientes.

e Compromiso
El compromiso de los trabajadores de la empresa contribuye positivamente a la

eficiencia, productividad, satisfaccion y éxito de la organizacion.

e Respeto
El respeto dentro de la empresa favorece al dialogo y la participacion lo cual mejora

las relaciones con los clientes, proveedores, este valor es fundamental.

e Trabajo en equipo
La tolerancia, respeto, la admiracién y la consideracion son las prioridades en el

trabajo en equipo, todos se deben colaborarse mientras se presente una necesidad.

De igual manera, se debe trabajar en equipo para obtener clientes satisfechos.

5.1.4. Politicas

e Orientacion al cliente:
El respeto y la cordialidad son principios que deben mantenerse en la visita de nuestros
clientes, en cada visita debe existir el mejor trato para conseguir la conformidad en el

servicio.

e Compromiso de adecuacién y adaptacion:
Los actuales y nuevos empleados de la empresa deben adaptarse a los procesos y tareas

que existen, primando el trabajo en equipo para que exista una buena coordinacion.
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e Seguridad laboral
La gerencia se asegurara de dotar de los recursos necesarios para cada trabajador en su
area, con motivo de que los mismos se sientan seguros, fortaleciendo los vinculos de
la empresa y creando un buen clima laboral.

e Participacién activa
Activar al personal de la empresa en la mejora continua de los procesos y las
actividades que se desarrollan; de esta manera, asegurar la competitividad de nuestra

empresa.

5.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Previo a realizar la propuesta de organigrama, se elabora la siguiente tabla que indica
la cantidad de empleados que se tiene en los diferentes puestos de trabajo de la empresa
DELTA, de igual manera, se realizo la actualizacién de los nombres de los puestos de
trabajo como se indica en la siguiente tabla:

Tabla N° 29: Empleados de DELTA

PUESTOS CANTIDAD
Gerente General
Contabilidad

Asistente

Jefe de ventas

Ejecutivo de ventas

Jefe de almacén (Regente farmacéutico)

Encargado de almacén

I I I S

Auxiliar de almacén
TOTAL

=
N

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla anterior nos permitié conocer que existen actualmente 12 puestos de trabajo,

todos estos son dirigidos por el Gerente General.
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5.2.1. Cargos
Para la elaboracion del organigrama, se basan en cargo como unidad de
organizacion que conlleva un grupo de deberes y responsabilidades que se constituyen

en una designacion de trabajo

5.2.2. Tipo de Organigrama

El organigrama que se propone es de tipo vertical, porque permite una mejor
visualizacion de los niveles jerarquicos y es mas sencillo de comprender, esta
caracteristica es muy importante considerando que la empresa cuenta con personal no

entendido en el &rea administrativa.
A continuacion, se presenta la siguiente propuesta de organigrama:

Figura N° 4: Propuesta de Organigrama

[ ivel Gerencia
GERENTE GENERAL [ ] el Adminisrativo
Nivel Operacional

Linea Staff
ASISTENTE

CONTADOR

JEFE DE VENTAS JEFE DE ALMACEN
(REGENTE FARMACEUTICO)
ENCARGADO DE
ALMACEN
EJECUTIVO DE A
VENTAS AUXILIAR DE ALMACEN

Fuente: Elaboracion Propia

5.2.3. Tipo de autoridad
El tipo de autoridad lineal, este tipo de autoridad es una forma de mando directa jefe-
subordinado, el jefe da 6rdenes y supervisa de manera directa al subordinado, en el

organigrama esta representada como la linea directa entre dos areas o puestos.
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Existe otro tipo de autoridad llamada staff. Esta autoridad es la que ostentan
especialistas, quienes tienen competencias especializadas, esta se encuentra
representada como linea segmentada entre dos areas o puestos, el contador es

perteneciente al staff.
5.2.3. Niveles jerarquicos

La propuesta de organigrama indica la division de niveles jerarquicos, para que los
empleados de la empresa puedan representar y comprender la posicién que ocupa su
puesto de trabajo y a quien les corresponde reportar tanto el cumplimiento de sus
actividades como dudas o consultas en algn procedimiento.

Tabla N° 30: Niveles jerarquicos

NIVEL GERENCIAL

Primer Nivel (Gerencial) e Gerente General

NIVEL ADMINISTRATIVO

Segundo Nivel (Administrativo) e Asistente
e Jefe de ventas
o Jefe de almacén

e Encargado de almaceén

NIVEL OPERACIONAL

Tercer Nivel (Operativo) e Ejecutivo de ventas

e Auxiliar de almacén

LINEA STAFF

Linea Staff (Consultor externo) e Contador

Fuente: Elaboracion Propia

Es de nivel gerencial porque establece los objetivos a cumplir, la direccién juega un rol
principal a la hora de definir las estrategias y la toma de decisiones, por lo que debe

actuar con suma precision para que toda la organizacion comprenda su vision, es el
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nivel superior de la pirdmide organizacional de la empresa y es el que méas peso tiene
en las decisiones econémicas.

Una mala decision en este nivel afectard en cascada a todos los demas. Asimismo, la
planificacion de este nivel es a largo plazo.

Es de nivel administrativo porque se encargan de desarrollar estrategias de la empresa.
Es un tipo de planificacion especifica y que atiende en profundidad a los detalles, se
crean metas y acciones especificas para alcanzar los objetivos finales.

Es de nivel operativo en este Gltimo nivel aparecen los agentes encargados de ejecutar
las acciones desarrolladas en el nivel administrativo. Los planes que idean son a corto
plazo, de unos meses de duracion, y se enfocan en acciones muy concretas. Ademas,
se garantiza que todas las tareas y operaciones se ejecuten siguiendo la estrategia
general

Es de linea staff porque es externo y brinda asesoria a la empresa con relacion a la parte
contable.

5.3. MANUAL DE FUNCIONES

A continuacion, se realiza la elaboracién de un manual de funciones para cada puesto
dentro a la empresa, con este manual se busca implementar un orden y una capacitacion
constante a todos los trabajadores que ya se encuentran en la empresa, como asi
también, servird de guia a nuevos integrantes, puesto que, se especifican los cargos, las

funciones, responsabilidades, requisitos y relacién en la jerarquia.
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5.3.1. Manual de funciones Gerente General

Tabla N° 31: Manual de funciones Gerente General

LABORATORIOS

MANUAL DE FUNCIONES

DELTAS.A. GERENTE GENERAL

a) Presentacion del Cargo

1.

Cargo:

Gerente General

Cantidad de funcionarios:
1

Nivel Jerarquico:

Primer nivel - Gerencial
Reporta a:

Nadie

Supervisa a:

Asistente, contador, jefe de ventas, jefe de almacén.

Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

ASISTENTE

CONTADOR

JEFE DE VENTAS

EJECUTIVO DE
VENTAS

JEFE DE ALMACEN
(REGENTE FARMACEUTICO)

ENCARGADO DE
ALMACEN

AUXILIAR DE ALMACEN
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b) Funcion del Cargo

7. Objetivo Principal

Ser el responsable de planear, organizar, dirigir y controlar las actividades y

recursos de la empresa, precautelando la eficiencia y crecimiento de la

organizacion, como asi también, cumpliendo con las metas y objetivos que

plantea la empresa.

8. Funciones Especificas

El Gerente General debe cumplir con las siguientes funciones:

Formular objetivos, politicas, planes y metas relacionada a las
actividades de la empresa.
Administrar las actividades relacionadas al Gestion del Recurso

humano, alineando a los objetivos de la empresa.

Elaborar estrategias para el cumplimiento de objetivos, asignando
correctamente los recursos de la empresa.

Dirigir y controlar el correcto desarrollo de los procesos y
procedimientos para conseguir la eficiencia en todas las actividades.

Estar en constante comunicacién con los jefes de area para controlar
y apoyar en el funcionamiento 6ptimo de cada area.

Mantener contacto con los proveedores asegurando que todos los
articulos se encuentren disponibles para la venta y no falten productos
en inventario.

Analizar los movimientos contables y las finanzas de la empresa, en
conjunto con el Contador.

Realizar la aprobacion previa verificacion de las transacciones tanto
de ingresos como egresos de la empresa.

Atender consultas, quejas y/o reclamos tanto del cliente interno como

externo para brindar soluciones efectivas.

9. Funciones complementarias

Verificar existencias de medicamentos.
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e Organizar y supervisar pedidos de medicamentos necesarios.
e Dar seguimiento a las recetas recibidas y verificar la autorizacion de
las mismas.

e Asesorar y supervisar al personal.

Requisitos del Cargo

10.

11.

12.

13.

Formacion Profesional
Titulo en provision nacional en Licenciatura de Administracion de Empresas,
Ingenieria Comercial o profesionales de carreras administrativas.
(Deseable) Diplomado en Gestion de la Empresa.
Experiencia
Minima de cinco (5) afios de experiencia en puestos de similar
responsabilidad.
Otros Conocimientos
Conocimiento de normativa vigente de importacion, impuestos, ventas y
sector farmacéutico y de salud.
Manejo de paquetes informaticos: Windows, Microsoft Word, Excel, Power
Point e Internet.
Habilidades

e Trabajo bajo presién

e Razonamiento logico

e Proactividad y Liderazgo

e Creatividad e Innovacion

e Responsabilidad

e Puntualidad

e Facilidad de palabra y conviccion

e Amable y Confiable

Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.2. Manual de funciones Asistente

Tabla N° 32: Manual de funciones Asistente

LABORATORIOS

DELTASA.
!

7

g

MANUAL DE FUNCIONES

ASISTENTE

a) Presentacion del Cargo

1. Cargo:
Asistente
2. Cantidad de funcionarios:
1
3. Nivel Jerarquico:
Segundo nivel - Administrativo
Reporta a:
Gerente General
5. Supervisa a:
Nadie

6. Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

—_— ASISTENTE

........... CONTADOR

JEFE DE VENTAS

EJECUTIVO DE
VENTAS

JEFE DE ALMACEN
(REGENTE FARMACEUTICO)

ENCARGADO DE
ALMACEN

AUXILIAR DE ALMACEN
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b) Funcion del Cargo

7. Objetivo Principal

Realizar actividades administrativas secretariales con buen desempefio

técnico profesional para lograr un eficiente apoyo en las actividades que

desarrolla el Gerente General, ejerciendo el desarrollo de sus funciones con

autonomia y seguridad profesional.

8. Funciones Especificas

El/la asistente debe cumplir con las siguientes funciones:

Manejar confidencialmente la informacion y documentacion que se
procesa en la empresa.

Efectuar la recepcion, registro, seguimiento y archivo de
correspondencia y documentacion de Gerencia.

Atender con calidez y fluidez de palabra todas las comunicaciones
tanto internas como externas.

Mantener actualizado el sistema de informacion y seguimiento de
correspondencia de toda la empresa.

Organizar el archivo de la documentacion contable y de ventas.
Coordinar reuniones y citas para la correcta comunicacion interna del
personal de la empresa con la gerencia.

Redactar documentos de acuerdo con instrucciones proporcionadas
por el Gerente General.

Revisar correspondencia Electronica y Fisica.
Apoyar en acciones protocolares y demas eventos en donde participe
la empresa.

Precautelar los recursos que estan a su cargo, bajo responsabilidad

completa.

9. Funciones complementarias

Ayudar a los clientes insatisfechos.

Reemplazo de la administracion.
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Manejar las quejas de los empleados

C) Requisitos del Cargo

10. Formacion Profesional

Titulo en Secretariado Ejecutivo o técnico en Administracion de Empresas

de algun Instituto reconocido a nivel nacional.

11. Experiencia

Experiencia en puestos de Asistencia administrativa no menor a dos (2) afios

de preferencia en empresas del mismo sector.

12. Otros Conocimientos

Conocimiento sobre normativa vigente y regulaciones legales del giro de

negocio.

Manejo de Paquetes esenciales: Microsoft Office y facilidad de utilizacion

de Internet y Redes Sociales.

13. Habilidades

Capacidad de Trabajo bajo presion.
Capacidad de Aprendizaje.
Practico.

Colaborador.

Amabilidad.

Proactividad.

Adhesion al grupo.
Responsabilidad.

Buena comunicacion oral y escrita.
Buenas relaciones interpersonales.
Eficiente.

Buena administracion del tiempo.

Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.3. Manual de funciones jefe de ventas

Tabla N° 33: Manual de funciones jefe de ventas

_—
[\ DELTASA

LABORATORIOS

- il

MANUAL DE FUNCIONES
JEFE DE VENTAS

a) Presentacion del Cargo

1.

Cargo:
Jefe de ventas

Cantidad de funcionarios:
1

Nivel Jerarquico:

Segundo nivel - Administrativo
Reporta a:

Gerente General

Supervisa a:

Ejecutivo de ventas

Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

ASISTENTE

CONTADOR

JEFE DE VENTAS —

EJECUTIVO DE
VENTAS

JEFE DE ALMACEN
(REGENTE FARMACEUTICO)

ENCARGADO DE
ALMACEN

AUXILIAR DE ALMACEN
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b) Funcién del Cargo

7. Objetivo Principal

Supervisar el &rea de ventas de su sucursal, promoviendo y coordinando las

actividades a desarrollar para prestar una atencion de calidad a los clientes,

realizando seguimiento a los vendedores y atendiendo consultas, reclamos o

sugerencias que existan por parte de los clientes.

8. Funciones Especificas

El jefe de ventas debe cumplir con las siguientes funciones:

Planificar las distribuciones o entregas de los materiales vendidos.
Realizar un informe del total de recaudaciones diarias y los productos
vendidos.

Efectuar la facturacion de los productos vendidos para entrega a los
clientes.

Mantener contacto con el jefe de almacenes para verificar la
disponibilidad de los materiales por vender.

Atender quejas, reclamos o sugerencias de los clientes.

Realizar el cierre de caja diario elaborando un informe diario del
monto total recaudado.

Proponer estrategias para incrementar las ventas de la empresa.
Efectuar otras tareas inherentes al cargo asignadas por el jefe

inmediato superior.

9. Funciones complementarias

Planifica los presupuestos de venta.
Pronostica las ventas.

Selecciona a los mejores vendedores.
Define los objetivos de cada vendedor.
Motiva a su equipo de trabajo.

Evalua al equipo de trabajo.
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c)

Requisitos del Cargo

10.

11.

12.

13.

Formacion Profesional
Titulo en provision nacional en Ingenieria Comercial, o profesionales con
carreras afines del area administrativa.
(Deseable) Diplomado en Marketing y ventas.
Experiencia
Experiencia no menor a dos (2) afios en ventas, de preferencia en empresas
del mismo sector.
Otros Conocimientos
Conocimiento en facturacion, atencion al cliente y ventas, como asi también,
en técnicas para el control del recurso humano.
Conocimiento sobre medicamentos y farmacos.
Manejo de paquetes informéticos: Windows, Microsoft Word, Excel, Power
Point e Internet.
Habilidades
e Capacidad de Trabajo bajo presion
e Préctico
e Colaborador
e Responsabilidad y puntualidad
e Orientacion al Cliente
e Buenas relaciones interpersonales
e Integridad e Iniciativa
e Capacidad de analisis y sintesis

e Amable y Confiable

Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.4. Manual de funciones Jefe de almacén

Tabla N° 34: Manual de funciones Jefe de almacén

MANUAL DE FUNCIONES
JEFE DE ALMACEN

LABORATORIOS

—_—
/\  DELTASA.
—

a) Presentacion del Cargo

1. Cargo:
Jefe de almacén (Regente farmacéutico)

2. Cantidad de funcionarios:
1

3. Nivel Jerarquico:

Segundo nivel - Administrativo
4. Reporta a:

Gerente General
5. Supervisa a:

Encargado de almacén

6. Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

ASISTENTE
CONTADOR

JEFE DE ALMACEN

JEFE DE VENTAS P
(REGENTE FARMACEUTICO)

ENCARGADO DE
ALMACEN

EJECUTIVO DE i
VENTAS AUXILIAR DE ALMACEN
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b) Funcion del Cargo

7. Objetivo Principal

El jefe de almacén (regente farmacéutico) es el encargado del asesoramiento

para el buen uso y la correcta manipulacion de los productos farmaceuticos.

Este profesional, en la empresa debera gestionar la administracion de

almacenes, como asi también, controlar la recepcion y distribucion de los

farmacos.

8. Funciones Especificas

El jefe de almacén debe cumplir con las siguientes funciones:

Velar por la identidad, eficacia, pureza y seguridad de los
medicamentos y otros articulos de salud que maneje la empresa.
Liberar los productos para su distribucion, confirmada la venta por el
jefe de ventas.

Autorizar con su firma, el inicio del proceso de nacionalizacién y
desalmacenaje de los medicamentos y materias primas que importe
Laboratorio DELTA.

Recibir, registrar, investigar las causas y responder cualquier reclamo
0 queja relacionada con el almacenamiento, distribucion y la calidad
del producto.

Notificar al laboratorio fabricante o su representante legal, sobre el
reclamo reportado y darle seguimiento al mismo.

Realizar otras funciones que le sean asignada por su inmediato
superior.

Decidir si se incorporan de nuevo al inventario para su distribucion,

los productos devueltos una vez que han salido de la drogueria.

Ejercer sus funciones con responsabilidad y seguridad profesional.

9. Funciones complementarias

Planifica los presupuestos de venta.

Establece metas y objetivos.




e Pronostica las ventas.

e Selecciona a los mejores vendedores.
e Define los objetivos de cada vendedor.
e Motiva a su equipo de trabajo.

e Evalua al equipo de trabajo.

¢) Requisitos del Cargo

10. Formacion Profesional
Titulo en provision nacional en Bioquimica-Farmacia.
Registro o matricula profesional del Colegio de Bioguimica-Farmacia.
11. Experiencia
Experiencia minima de dos (2) afios en puesto de Regente farmacéutico.
12. Otros Conocimientos
Conocimiento en control de almacenes e inventario.
Manejo de paquetes informaticos: Windows, Microsoft Word, Excel.
13. Habilidades
e Trabajo bajo presién
e Orientacion al Cliente
e Integridad e Iniciativa
e Responsabilidad

e Productividad

e Practico
e Eficiente
Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.5. Manual de funciones del encargado de almacén

Tabla N° 35: Manual de

funciones del encargado de almacén

LABORATORIOS

DELTAS.A.
il

MANUAL DE FUNCIONES DEL
ENCARGADO DE ALMACEN

a) Presentacion del Cargo

1.

Cargo:

Encargado de almacén
Cantidad de funcionarios:

1

Nivel Jerarquico:

Segundo nivel - Administrativo
Reporta a:

Jefe de almacén

Supervisa a:

Auxiliar de almacén

Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

ASISTENTE

CONTADOR

JEFE DE VENTAS

EJECUTIVO DE
VENTAS

JEFE DE ALMACEN
(REGENTE FARMACEUTICO)

ENCARGADO DE
ALMACEN

AUXILIAR DE ALMACEN
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b) Funcién del Cargo

7. Objetivo Principal

Asegurar la recepcion, almacenamiento y despacho de los productos

(medicamentos) para la distribucion a los clientes, ubicarlos de acuerdo a sus

caracteristicas conservando el buen estado y facilidad de manipulacion.

8. Funciones Especificas

El encargado de almacén debe cumplir con las siguientes funciones:

Controlar las operaciones de entrada y salida de los productos a
comercializar.

Determinar los procedimientos de entrada y salida de los diferentes
productos.

Verificar que los productos se encuentren en éptimo estado a la
llegada y salida de los mismaos.

Mantener en orden y actualizado los Kardex de los productos y
estanteria disponible.

Verificar el cumplimiento de las ordenes de pedidos de acuerdo a los
procedimientos establecidos, en términos de tiempo, calidad y
seguridad.

Controlar las condiciones de almacenamiento y los niveles de stock.
Brindar informacién correcta y puntual de disponibilidad de

materiales para los niveles superiores.

Desarrollar sus funciones con ética y responsabilidad.

¢) Requisitos del Cargo

9. Formacion Profesional

Titulo en provision nacional en Licenciatura de Ingenieria Industrial,

Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial o profesionales de

carreras afines.

(Deseable) Diplomado en Gestion de la Empresa.

10. Experiencia
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Experiencia no menor a dos (2) afios en almacenes, de preferencia en
empresas del mismo sector.

11. Otros Conocimientos
Conocimiento en control de inventario y Kardex.
Conocimiento sobre medicamentos y farmacos.
Manejo de paquetes informéticos: Windows, Microsoft Word, Excel, Power
Point e Internet.

12. Habilidades

Capacidad de Trabajo bajo presion
Iniciativa — Autonomia
Productividad

Responsabilidad

Honestidad

Aprendizaje continud

Trabajo en Equipo

Adaptabilidad al cambio
Pensamiento Analitico

Responsabilidad — Eficiencia

Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.6. Manual de funciones Ejecutivo de ventas

Tabla N° 36: Manual de funciones Ejecutivo de ventas

_—
[\ DELTASA

LABORATORIOS

- ‘

MANUAL DE FUNCIONES
EJECUTIVO DE VENTAS

a) Presentacion del Cargo

1.

Cargo:

Ejecutivo de ventas
Cantidad de funcionarios:
5

Nivel Jerarquico:

Tercer nivel - Operacional
Reporta a:

Jefe de ventas

Supervisa a:

Nadie

Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

ASISTENTE

CONTADOR

JEFE DE VENTAS

EJECUTIVO DE
VENTAS

JEFE DE ALMACEN
(REGENTE FARMACEUTICO)

ENCARGADO DE
ALMACEN

AUXILIAR DE ALMACEN
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b) Funcién del Cargo

7. Objetivo Principal

Brinda informacién acerca de los diferentes productos en cuanto a

caracteristicas, precio y variedad, promoviendo de esta manera, el cierre de

ventas.

8. Funciones Especificas

El ejecutivo de ventas debe cumplir con las siguientes funciones:

Conocer las caracteristicas de los diferentes productos que se tiene a
la venta.

Visitar farmacias y clinicas para conseguir nuevos clientes.

Realizar ventas.

Ejecutar el cobro de los productos vendidos o proporcionar los datos
de la empresa (cuenta bancaria) para que los clientes realicen el pago.
Cumplir con el proceso de atencion al cliente de manera cordial,
explicando todas las dudas de los clientes en referencia a los
productos.

Comunicar la ubicacion de cada entrega de los diferentes materiales
para que la entrega sea realizada con éxito.

Realizar un informe del total de recaudaciones diarias.

Atender quejas, reclamos o sugerencias de los clientes.

Apoyar en otras tareas indicadas por el jefe inmediato superior.

Ejercer sus funciones con responsabilidad y seguridad profesional.

¢) Requisitos del Cargo

9. Formacion Profesional

Egresado o profesional con Titulo en provision nacional o Académico en

Ingenieria Comercial, o profesionales con carreras afines del area

administrativa.

10. Experiencia
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Experiencia minima de seis (6) meses en ventas preferentemente dentro del
sector.
11. Otros Conocimientos
Conocimientos basicos de salud y medicamentos.
Conocimiento en manejo de cartera de clientes.
Manejo de paquetes informéticos: Windows, Microsoft Word, Excel.
12. Habilidades
e Capacidad de aprendizaje
e Compromiso y Esfuerzo
e Responsabilidad
e Entusiasmo
e Atencion al cliente
e Proactividad
e Buena comunicacion
e Honestidad

e Amable y Confiable

Elaborado por: Aprobado por:
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5.3.7. Manual de funciones Auxiliar de almacén

Tabla N° 37: Manual de funciones Auxiliar de almacén

_—
[\ DELTASA

LABORATORIOS

- ‘

MANUAL DE FUNCIONES
AUXILIAR DE ALMACEN

Presentacion del Cargo

Cargo:

Auxiliar de almacén
Cantidad de funcionarios:
1

Nivel Jerarquico:

Tercer nivel - Operacional
Reporta a:

Encargado del almacén
Supervisa a:

Nadie

Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

ASISTENTE

CONTADOR

JEFE DE VENTAS

EJECUTIVO DE

JEFE DE ALMACEN
(REGENTE FARMACEUTICO)

ENCARGADO DE

ALMACEN

VENTAS

Y

AUXILIAR DE ALMACEN
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d) Funcion del Cargo

7. Objetivo Principal

Intervenir en la recepcién, almacenaje, distribucion y despacho de los

materiales a todas las sucursales de la empresa, de acuerdo a procedimientos

establecidos por la empresa.

8. Funciones Especificas

El auxiliar de almacén debe cumplir con las siguientes funciones:

Efectuar la recepcién de materiales de los proveedores verificando el
Optimo estado de los mismos.

Apoyar que las actividades de almacenaje y despacho se realicen de
manera adecuada.

Supervisar la limpieza, sanitizacion y condiciones ambientales del
almacén.

Recibir solicitudes de pedido de material debidamente firmadas,
selladas y autorizadas.

Despachar oportunamente los diferentes requerimientos de productos
para los clientes.

Colaborar en el carguio y descarguio de los materiales

Realizar otras funciones que le sean asignada por su inmediato

superior.

Ejercer sus funciones con responsabilidad y seguridad profesional.

e) Requisitos del Cargo

9. Formacion Profesional

Técnico medio, superior o Egresado en Ingenieria Industrial, Administracion

o ramas afines del &rea administrativa.

10. Experiencia

Experiencia minima de seis (6) meses en puestos similares preferentemente

dentro del sector.
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11. Otros Conocimientos

Conocimiento en control de almacenes.

Manejo de paquetes informaticos: Windows, Microsoft Word, Excel.
12. Habilidades

Capacidad de aprendizaje

Practico

Colaborador

Responsabilidad

Eficiencia en la administracién del tiempo

Trabajo en Equipo

Honestidad

Amable y Confiable

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.8. Manual de funciones Contador

Tabla N° 38: Manual de funciones Contador

_—
[\ DELTASA

LABORATORIOS

- ‘

MANUAL DE FUNCIONES
CONTADOR

Presentacion del Cargo

Cargo:

Contador

Vacantes Disponibles:

1

Nivel Jerarquico:

Linea Staff (personal externo)
Reporta a:

Gerente General

Supervisa a:

Nadie

Ubicacion en el Organigrama

GERENTE GENERAL

SECRETARIA

CONTADOR B B

AREA DE VENTAS

JEFE
DE VENTAS

VENDEDORES (5)

AREA DE ALMACEN

REGENTE ENCARGADO DE
FARMACEUTICO ALMACEN

AYUDANTE DE
ALMACEN
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b)

Funcion del Cargo

7.

Objetivo Principal
Realiza la elaboracién de los Estados Financieros mensuales y anuales de la
empresa. Excepcionalmente, segln solicitud de la empresa, debera realizar
informes de la situacion econdmica de la empresa brindando asesoria.
Funciones Especificas
El contador debe cumplir con las siguientes funciones:
e Elaboracion de Declaraciones Juradas mensuales.
e Elaboracion de Estados Financieros.
e Informar de nuevas disposiciones de Impuestos Nacionales que
afecten positiva o negativamente a la empresa.
e Realizar informes claros y comprensibles para la Gerencia, detallando
la situacion econdmica de la empresa y su comparacién con gestiones
pasadas.

e Elaborar las planillas de sueldos y salarios.

e Ejercer el desarrollo de sus funciones con autonomia y seguridad

profesional.

c)

Requisitos del Cargo

9.

10.

11.

Formacion Profesional

Titulo en provisidn nacional en Contabilidad Publica y registro en el colegio
de Auditores/Contadores con matricula profesional vigente.

Experiencia

Experiencia minima dos (2) afios como Contador publico.

Otros Conocimientos

Conocimiento sobre normativa vigente de Impuestos Nacionales y
Resoluciones competentes al area de trabajo.

Manejo de Paquetes esenciales: Microsoft Office y facilidad de utilizacion
de Internet.

Manejo de Paquetes informaticos, softwares contables y plataforma del SIN.
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12. Habilidades
e Iniciativa.
e Autonomia.
e Compromiso — Disciplina.
e Productividad.
e Comunicacion.
e Pensamiento analitico.

e Experiencia técnica.

Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
5.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS

El manual de procedimientos es una herramienta que le permite a la empresa, reunir
una serie de actividades que estan enfocadas a mejorar la organizacion y también busca

ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

Los procedimientos necesarios para que la empresa funcione con eficiencia son:

Tabla N° 39: Manual de procedimientos

? DELTAS A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Abastecimiento de proveedores
Almacenaje

Control de Inventario

Ventas

Control de ventas e ingresos
Aprobacion de egresos

Distribucién

© N o 0 B~ w0 D

Pago de Sueldos

Fuente: Elaboracion Propia



84

5.4.1. Procedimiento 1: Abastecimiento de proveedores

Tabla N° 40: Abastecimiento de proveedores

PROCEDIMIENTO DE ABASTECIMIENTO

Objetivo: Realizar la operacion de abastecimiento de los medicamentos de proveedores

para que los almacenes de la empresa se encuentren suministrados.

Tiempo: 4 dias
FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Inicio -
2 Identificacion de los Gerente General, jefe de
medicamentos que se requieren almacén
y la cantidad
3 Contacto con proveedor (E- Gerente General
mail, teléfono)
4 Generacion de la orden 'y Proveedor
factura
5 Revision y confirmacion de los Gerente General, jefe de
datos almacén
6 Transferencia (pago) al Asistente
proveedor
7 Envio de los materiales a la Proveedor
empresa
8 Recepcion en almacenes de Encargado de almacén
DELTA
9 Revision de la mercancia 'y Jefe de almacen, encargado
documentacion de almacén, auxiliar de
almacén
10 Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.2. Procedimiento 2: Almacenaje

Tabla N° 41: Almacenaje

PROCEDIMIENTO DE ALMACENAJE

Obijetivo del Proceso: Realizar la accion de almacenar los productos que se adquirieron,
verificando el 6ptimo estado de los mismos y los datos correctos de la documentacion.
Tiempo: 4 dias
FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Inicio -
2 Llegada de la mercancia 'y Proveedor
documentacion
3 Recepcion de la Encargado de almacen
documentacion
4 Descarguio de la mercaderia Auxiliar de almacén
adquirida
5 Conteo y verificacion de los Jefe de almaceén,
materiales Encargado de almacén
6 Organizacién y categorizacién |  Encargado de almacén,
los materiales en la estanteria auxiliar de almacén
disponible
7 Elaboracion de Kardex de Jefe de almacén,
almacenes Encargado de almacén
8 Entrega del listado oficial de Jefe de almacén
Stock de almacén
9 Recepcion de la Asistente
documentacion
10 Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.3. Procedimiento 3: Control de Inventario

Tabla N° 42: Control de Inventario

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
INVENTARIO

Objetivo del Proceso: Conocer el estado y cantidad disponible de la mercancia para

venta, supervisando el stock para solicitud de nueva mercancia a los proveedores.

Tiempo: 4 dias
FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Inicio -
2 Conteo y verificacion de los Encargado de almacén,
materiales Auxiliar de Almacén
3 Elaboracion de Kardex de Jefe de almacén,
almacenes Encargado de almacén
4 Verificacion del inventario y Jefe de almacén
entrega del listado oficial
5 Recepcion de la Gerente General
documentacion
6 Comparacién de las ventas Asistente
realizadas en el mes con el
inventario de almacenes
7 Elaboracion y entrega de Jefe de almacén
informe final de inventario
8 Si No ¢Existe Stock Disponible para
la venta?
9 Realizar pedido de la Gerente General
mercaderia
10 Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.4. Procedimiento 4: Ventas
Tabla N° 43: Ventas

PROCEDIMIENTO DE VENTAS

Objetivo del Proceso: Concretar el cierre de ventas de manera efectiva tanto para la
empresa como para el cliente, brindando la informacion necesaria para la conformidad
de los compradores.

Tiempo: 45 minutos

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Inicio -
2 Brindar la informacién Ejecutivo de ventas, jefe
solicitada por los clientes de Ventas
3 Resolver dudas acerca de los Ejecutivo de ventas
productos
4 Si No ¢El cliente desea realizar la -
compra?
5 Generacion de la proformay Jefe de Ventas
factura
6 Cobro por los productos Ejecutivo de ventas
solicitados
7 Entrega de la proforma a Jefe de Ventas
Encargado de almacén
8 Entrega de los productos al Encargado de almacén,
cliente Ejecutivo de ventas
9
Entrega de la factura Ejecutivo de ventas
al cliente
11
Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.5. Procedimiento 5: Control de ventas e ingresos

Tabla N° 44: Control de ventas e ingresos

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE VENTAS E
INGRESOS

Objetivo del Proceso: Gestién y monitoreo de las recaudaciones realizadas por las

ventas de la empresa.

Tiempo: 4 dias
FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Inicio -
2 Elaboracion de planilla de Ejecutivo de ventas, jefe de
ventas diarias por sucursal ventas
3 Contabilizacion del dinero Jefe de ventas
recaudado por vendedor
4 Entrega del dinero y planilla de Jefe de ventas
ventas para Gerencia
5 Verificacion de la planillade | Gerente General, Asistente
ventas y el total de dinero.
6 Elaboracion de informe de Jefe de Ventas
ventas semanal
7 Entrega de informe de ventas Asistente
mensual al Contador
8 Recaudacion mensual (dinero e Asistente
informe)
9 Verificacion del informe y el Gerente General
dinero recaudado
10 Elaboracion de libros de ventas Contador
IVAyDDJJ.
Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.6. Procedimiento 6: Aprobacion de egresos

Tabla N° 45: Aprobacion de egresos

PROCEDIMIENTO DE APROBACION DE

EGRESOS

Objetivo del Proceso: Gestionar los egresos (viaticos de transporte para vendedores) de

la empresa para el 6ptimo funcionamiento de los recursos.

Tiempo: 1 dia
FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Inicio -
2 Solicitud de desembolso de Ejecutivo de ventas
dinero (viaticos)
3 Llenado de hoja de egresos Ejecutivo de ventas
para desembolso
4 Presentacion de hoja de Jefe de ventas
egresos a Gerencia
5Si No ¢El egreso corresponde para -
su autorizacion?
6 Desembolso de dinero Gerente General
7 Cancelacion del efectivo al Asistente
solicitante previa firma de
recepcion del dinero
8 Entrega de recibo o firma de Gerente General
planilla.
9 Elaboracion de planilla de Asistente
egresos.
10 Registro de egresos Asistente
11 Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.7. Procedimiento 7: Distribucion

Tabla N° 46: Distribucién

PROCEDIMIENTO DE DISTRIBUCION

Objetivo del Proceso: Entrega de la mercancia vendida a los clientes.

Tiempo: 4 horas

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
1 Inicio -
2 Recepcion de la proforma de Encargado de almacén

venta
3 Revision de la cantidad y tipo Jefe de almacén
de medicamentos
4 Preparar la mercancia para Auxiliar de Almaceén
entrega
5 Apoyar a los vendedores en el Auxiliar de Almacén
carguio de los productos
6 Coordinar la hora de entrega y Ejecutivo de ventas
encargado de recepcion de los
productos
7 Traslado hasta la ubicacion Ejecutivo de ventas
otorgada por el cliente
8 Descargar la mercancia Ejecutivo de ventas, (si se
requiere auxiliar de
almacén)

9 Entrega de la factura al cliente Ejecutivo de ventas
10 Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.4.8. Procedimiento 8: Pago de sueldos

Tabla N°31: Pago de sueldos

PROCEDMIENTO DE PAGO DE SUELDOS

Objetivo del Proceso: Realizar el pago por concepto de remuneracion del Recurso

Humano de la empresa.

Tiempo: 4 dias
FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO RESPONSABLE

1 Inicio -

2 Registro de entrada y salida Asistente, jefe de ventas,
de trabajadores jefe de almaceén

3 Entrega de planillas de Asistente

asistencia firmadas a Gerencia
General

4 Contabilizacion de horas y Asistente
dias trabajados

5 Elaboracion de planilla de Contador

sueldos y salarios
6 Aprobacion de planilla de Gerente General
sueldos y salarios

7 Desembolso de dinero Gerente General

8 Pago de sueldos y salarios a Gerente Genera,
los trabajadores Asistente

9 Firma de recepcion de los Todos los trabajadores

sueldos
10 Archivo de las planillas Asistente
11 Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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5.5. ACTIVIDADES DE SOCIALIZACION Y CAPACITACION

Tabla N°32: Actividades de socializacion y capacitacion

ACTIVIDADES DE SOCIALIZACION Y CAPACITACION
N.o ACT|V| DAD Tledrzpo Responsable
duracién
SOCIALIZACION
1 Lanzar un comunicado de una actualizacion de manual | 4 horas Gerente
de funciones mediante comunicado verbal por parte del General
gerente.
2 Reforzar la comunicacion de la actualizacion del manual | 1 hora Gerente
de funciones mediante correros electrénicos General
CAPACITACION
1 Presentar al profesional externo de recursos humanos. 10 Profesional
minutos | externo de
recursos
humanos.
Entregar el manual de funciones impreso y anillado con 10 Profesional
2 lapiceras a cada miembro de la empresa. minutos | externo de
recursos
humanos.
3 Capacitacion en curso 4 Profesional
horas externo de
recursos
humanos.
4 Finalizacion de la capacitacion 5 Profesional
minutos | externo de
recursos
humanos.

Fuente: Elaboracion Propia

5.6. PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Para la implementacion del disefio organizacional se tomara en cuenta un presupuesto

que la empresa cubrird para poder llevar a cabo con éexito el objetivo del proyecto, a

continuacion, se detalla los items del presupuesto:
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Tabla N°33: Presupuesto

item Concepto gD Cantidad Total
Unitario
EXPOSITOR
1| Profesional Externo en 1000 1 1.000
RRHH
MATERIAL DE APOYO
2| Impresion del Manual de 10 12 120
Funciones
3| Anillado de los Manuales de 4 12 48
Funciones
4| Lapiceras 1,5 12 18
REFRIGERIO
6| Sandwich de Jamon y 3,5 15 52,5
Queso
7| Jugo o Gaseosa 3 15 45
TOTAL 1.283,5

Fuente: Elaboracion Propia

El presupuesto es de 1.283,50 Bs., para la ejecucion del presente proyecto, este hace

referencia a una capacitacion para los empleados de la empresa brindada por un

profesional externo especialista en RRHH, impresion de los manuales de funciones y

refrigerio para dicha jornada.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

“Se afirma la hipdtesis planteada, “La herramienta administrativa de Manual

Organizacion y Métodos para la empresa DELTA S.A mejorara el desempefio de los

trabajadores con eficacia, eficiencia y productividad de la distribuidora regional

Laboratorios Delta Tarija S.A.”

Los cargos se organizaron en cuatro niveles los cuales son: nivel gerencial,
conformado por el gerente general el nivel administrativo con el asistente de
gerencia, jefe de ventas, jefe de almacén (gerente farmaceutico) y el encargado
de almaceén en el nivel operacional se encuentra el ejecutivo de ventas y el
auxiliar de almacén por ultimo la linea de staff conformado por la contadora.
Las funciones y los procedimientos de cada trabajador se identificaron
mediante las entrevistas realizadas, las cuales colaboraron al desarrollo de la
propuesta.

Existe en su gran mayoria duplicidad de tareas y la realizacion de actividades
que no corresponden a su cargo, llevando el incumplimiento de las funciones,
no reciben suficiente informacidn sobre sus tareas y los trabajadores consideran
que un manual de funciones permitiria verificar las tareas designadas.

No se realizd induccion de la empresa ni de los cargos dicha afirmacion fue
recolectada mediante la entrevista.

Las actividades administrativas suelen ser retrasadas debido a que se desconoce

con exactitud al inmediato superior.

6.2. RECOMENDACIONES

Se realiza las siguientes recomendaciones a la empresa:

Difundir a los funcionarios de la empresa el disefio organizacional propuesto
para la empresa, de esta manera, conocer su opinion y que esto coadyuve al

compromiso y mejore la relacion laboral en la organizacion.
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Implementar herramientas tecnologicas para el control de los recursos de la
empresa, la tecnologia permitira mejorar los procesos y mejorar la
comunicacion interna de los funcionarios.

Realizar capacitaciones al personal administrativo de la empresa con la
finalidad de que estos apoyen en el control del recurso humano de nivel
operacional, como asi también, escuchar las ideas que provengan de los

empleados para mejorar la eficiencia y productividad.

Finalmente, es importante que la empresa conozca y mantenga organizado el
recurso humano que tiene a su disposicion, si bien existe informalidad en
algunos puestos de la empresa, se debe tener asegurado el personal minimo de

esos puestos para que la empresa funcione correctamente.






