CONCLUSIONES
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A continuacion se presentan las principales conclusiones extraidas del
andlisis y discusion de los resultados, correspondiente a la presente
investigacion, las mismas daran respuesta a cada uno de los objetivos

planteados en la misma.

Al determinar la eficiencia, eficacia de los actuales
procedimientos de despacho empleados por la Drogueria Cobeca
Occidente C.A. en el manejo de sus actividades, se pudo conocer que el
procedimiento de despacho requiere de una revision periddica, porque a
pesar que el mismo es bueno, en algunos casos ocurren desviaciones ya sea
por falta de capacidad del personal, ocurren fallas en el sistema
automatizado o falta de disponibilidad de mercancia, los cuales interfieren en

el optimo funcionamiento del mismo.

Por lo tanto, al registrarse estas situaciones negativas, amerita que se
utiicen mas recursos de los que se deben utilizar haciendo que se
incrementen los costos, lo que impide el logro de la eficiencia y aunque se
estan utilizando mas recursos de los requeridos no se esta logrando un

tiempo optimo para el logro de la eficacia.

Al analizar la secuencia de las actividades en los procedimientos
de despacho en el Departamento de Operaciones, identificando los

errores que afecten su correcto desenvolvimiento, se conocié que en el
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proceso de despacho la secuencia de las actividades es excelente, las
cuales contribuyen a que se cumpla a cabalidad el mismo, a través de la
utilizacion de un orden cronolégico adecuado que sirve como pauta para el
resultado final ademas de que el proceso sea ejecutado de forma eficiente
por las personas involucradas lo que arroja que se obtenga el objetivo

trazado.

Al analizar las normas del proceso de despacho de la Drogueria
COBECA Occidente, C.A., se pudo observar que estas son conocidas por el
personal involucrado en el proceso, los cuales las acatan casi en su totalidad,
pero a veces no se rigen por las que estan definidas en los manuales de
procedimientos sino por aquellas que surgen por una situacion que se
presente, ya que en muchas ocasiones la informacién contenida en los
manuales, los cuales son los instrumentos documentados no son cumplidos

ya sea por falta de informacién o faita de interés del trabajador.

Al evaluar las estrategias y politicas del procedimiento de
despacho, se pudo conocer que las estrategias del proceso de despacho, no
son conocidas por la totalidad de los empleados que laboran en esa area y
evidenciandose confusidn entre la existencia de estas, producto de la mala
informacién y formulacion de las mismas para dichos procesos, por lo tanto,
los niveles de productividad son bajos y estas no arrojan los resultados

esperados de ellas.
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Por otra parte, las politicas del proceso de despacho no estan
creadas, ya que el total de la poblacién asi lo afirma, arrojando una

imegularidad en cuanto a la contribucion de ellas en el resultado del proceso.

Al analizar los controles de despacho en la Drogueria Cobeca
Occidente C. A., se pudo precisar que el proceso de despacho presenta un
método o sistema efectivo de control, siendo esta funcion muy importante
para el proceso, ya que el mismo es de mucha utilidad para cumplir con éxito
lo que se espera lograr y también en detectar a tiempo algun aspecto
negativo que se este dando, el cual entorpece en el resultado optimo,
teniéndose que tomar acciones correctivas para solventar la situacion que se
esta presentando, ademas de permitir medir el desempefio del trabajador
donde existen varias formas de hacerlo, las cuales todas aplicadas en

conjunto dan como resultado una informacién clara, precisa y confiable.



RECOMENDACIONES
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De acuerdo con las conclusiones establecidas por los objetivos de la
presente investigacion, se presentan las recomendaciones para cada uno de
ellos.

v Se recomienda realizar una revisidn periddica con el fin de verificar si
se esta cumpliendo con el procedimiento de despacho, se debe realizar
verificando si las actividades que se realizan se estan ejecutando
adecuadamente y si las mismas son de beneficio para el proceso, ademas de
realizar entrevistas al personal involucrado con el fin de captar sus
inquietudes con respecto al éxito del proceso, ademas de implementar
pautas que permitan la utilizacién adecuada de los recursos necesarios a un
menor costo, para el logro de lo deseado para cumplir con la eficiencia e
implementar un método para que el tiempo del proceso sea en el lapso

requerido para cumplir con la eficacia.

v Se le recomienda a la alta gerencia, en relacién con las estrategias,
que las mismas deben estar definidas en su totalidad, considerando la
importancia que reviste la escasez y la falta de informacion a las personas
que laboran en esta area, con el fin de mejorar el funcionamiento integral de
dicho proceso, igualmente dar a conocer estas estrategias a todo el personal
involucrado en el proceso evaluado, a traves de los medios disponibles por la
organizacion, tales como reuniones periddicas, carteleras informativas,
folletos, entre otros; con el propésito de lograr un alto nivel de desemperio del

trabajador, orientado hacia el desarrollo eficiente en el despacho.
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v' Igualmente se deben crear las politicas y darlas a conocer, a través de
los medios disponibles por la organizacién tales como: manuales de
procedimientos, reuniones periédicas, cartelera, folletos, entre otros;
con el propésito de lograr que tanto las estrategias como las politicas
contribuyan para obtener un alto nivel de desempefio del trabajador,
orientado hacia el desarrollo optimo en el despacho a un corto y largo

plazo.

v Se recomienda que aunque la secuencia de las actividades del
proceso de despacho es excelente, las cuales sirven para contribuir
con el resultado optimo del mismo, se debe tomar en cuenta que por
ser un proceso operativo, hay que realizar revisiones periddicas a
través de la observacion directa y realizar un levantamiento de
informacién a los empleados involucrados, para verificar si el orden de
la secuencia se esta ejecutando a cabalidad y no necesita de algun
ajuste, ya sea ocurrieron actualizaciones en cuanto a tecnologia,
adaptaciones para mejorar el proceso, con el fin de lograr lo

planteado.

v' Se recomienda que aunque las normas son conocidas y acatadas por
el personal que labora en el area, se debe estar en constante
supervision de las mismas con el fin de realizar auditorias para

corroborar si se esta cumpliendo con el objetivo descrito en la norma,
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ademas de estudiar si las mismas necesitan de alguna modificacién o
surge por cambios en el proceso, que se deban implementar otras
normas con el fin de realizar los ajustes necesarios para que el
resultado de lo esperado se obtenga con un final exitoso para cumplir

a cabalidad con lo que se desea alcanzar.

Se recomienda que a pesar de tener un buen método o sistema de
control, se debe mantener actualizado el mismo para el proceso de
despacho, por lo tanto, se debe tomar en consideracion situaciones
que en un momento dado no necesitaban ser controladas con la
frecuencia que se amerita en la actualidad a causa de presentarse en
el proceso ciertos cambios o ajustes para los cuales se requiere algun
tipo de control, para evitar la desviacién del mismo y mantener al dia
la informacién referente al proceso, para seguir contando con un

método o sistema de control seguro, rapido y eficiente.
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CARTA DE AGRADECIMIENTO

Maracaibo, 17 de enero de 2002.

Estimado senior:

Me dirijo a usted en la ocasion de solicitarle su valiosa opinién sobre el
contenido literal del instrumento que conforma la entrevista extraida de la
investigacion realizada, la cual se titula “Evaluacion del proceso de Despacho
en la Drogueria Cobeca Occidente C.A.”.

Usted ha sido seleccionado para formar parte de un grupo de cinco expertos
que se han considerado convenientes para el efecto de la validacion del
instrumento suministrado a continuacion.

Agradezco de antemano su valiosa colaboracién en la evaluacién del
contenido de la entrevista, en lo referente a la pertinencia con los objetivos,

indicadores e items.

Atentamente,

T.S.U. Fernando Garcia
C.1. 7.769.360
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1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE Y APELLIDO:

INSTITUCION DONDE TRABAJA:

TITULO PREGRADO:

TITULO MAESTRIA:

CARGO:

2. INFORMACION SOBRE LA INVESTIGACION

2.1. TITULO.
“ Evaluacion del Proceso de despacho en la Drogueria Cobeca Occidente,

CA.“

3. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION.
3.1. OBJETIVO GENERAL.

Evaluar el procedimiento de despacho en la Drogueria Cobeca Occidente

C.A.
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3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

- Determinar la eficiencia, eficacia de los actuales procedimientos de

despacho empleados por la Drogueria Cobeca Occidente C.A. en el

manejo de sus actividades.

- Analizar la secuencia de las actividades en los procedimientos de

despacho en el Departamento de Operaciones, identificando los errores

que afecten su correcto desenvolvimiento.

- Analizar las normas del proceso de despacho.

- Evaluar las estrategias y politicas del procedimiento de despacho.

- Analizar los controles de despacho en la Drogueria Cobeca Occidente C.

A.

4. SISTEMA DE VARIABLES.

4.1. VARIABLE UNICA.

Proceso de despacho
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4.2. DEFINICION CONCEPTUAL.

Conceptualmente, es la operacidon final dentro del sistema logistico de
comercializacion, representa la entrega u otro agente comercial de los
bienes que estan sefialados para el intercambio, los cuales han dado lugar
a lo largo del proceso productivo, a gestiones tanto administrativas como
operativas, fundamentales para la empresa distribuidora. Stern y Ansary

(1992, P. 63)

4.3. DEFINICION OPERACIONAL.

Operacionalmente, es la parte intermedia dentro del proceso de ventas y
consiste en entregar los productos que comercializa la empresa a los clientes

distribuidores.

5. POBLACION DE ESTUDIO.

La poblacién en estudio es de nueve personas constituidas de al

siguiente forma, segun se indican:
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CUADRO N° 02

DISTRIBUCION DE LA POBLACION

SUJETO CARGO ANTIGUEDAD
1 Jefe de Preparadores 5 afios
S Despachadores 3-5 afios
2 Surtidores 3-4 afios
1 Revisor 4 afios

Fuente: (Garcia, 2001)

6. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

Entrevista estructurada constituida por  (35) items con respuestas
dicotdmicas y abiertas, dirigidos al personal de la Seccion de Despacho, cuyo

fin fue determinar el grado de efectividad de los indicadores.

La entrevista estructurada disefiada en este estudio fue elaborada
tomando como base el esquema ldgico ofrecido por la relacién existente

entre los objetivos de la investigacion, la variable, dimensiones e indicadores.
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CONSTANCIA DEL EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que he presentado mi colaboracién
como experto a fin de validar el instrumento disefiado para el trabajo titulado:

“Evaluacion del proceso de Despacho en la Drogueria Cobeca Occidente,

C. A, que realiza el T.S.U. Fernando J. Garcia G.

Atentamente,

Nombre y Apellido:
ClL:
Firma:
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7. JUICIO DEL EXPERTO.

1 ¢En lineas generales, considera usted que los items estan acorde con los
objetivos?

Si NO

OBSERVACIONES

2 ¢, Considera que los items miden las dimensiones?

SI NO

OBSERVACIONES

3 ¢ Considera que los items miden los indicadores?

Sl NO

OBSERVACIONES




4 ; Considera que el instrumento mide las variables de estudio?
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Si NO
OBSERVACIONES
5 ¢ Considera valido el instrumento?

Si NO

OBSERVACIONES

FIRMA
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

El presente instrumento tiene como finalidad obtener
informaciéon sobre los procesos llevados a cabo para la
“Evaluacidon del proceso de Despacho en la Drogueria Cobeca
Occidente C.A.”, para conformar una investigacion que permita
conocer la situacién real de los hechos importantes que tiene la
veracidad de su respuesta, la informaciéon que usted suministre
sera utilizada solo para fines de investigacién, por lo que sera

considerada de estricta confidencialidad.

En la siguiente entrevista no existen respuestas buenas o malas, solo

se pretende tener informacién que nutra a la investigacion.

Gracias por su receptividad y por el tiempo dedicado.
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2. MODELO DE LA ENTREVISTA.

1. ¢Se informa las estrategias que la empresa formula para el proceso de
despacho?

Sl NO

EXPLIQUE

2. ¢ Cuales son las estrategias del proceso de despacho?

EXPLIQUE

3. ¢ Son eficientes las estrategias para el proceso de despacho?

Sl NO

EXPLIQUE

4. ;Como se logra la eficiencia?

EXPLIQUE
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5. ¢Cudles fueron los resultados de las estrategias del proceso de
despacho?

EXPLIQUE

6. ¢Fueron satisfactorios los resultados de las estrategias del proceso de
despacho?

Sl NO

EXPLIQUE

7. ¢Se informa las politicas que la empresa formula para el proceso de
despacho?

Si NO

EXPLIQUE
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8. ¢ Cuales son las politicas del proceso de despacho?

EXPLIQUE

9. ¢ Son eficientes las politicas para el proceso de despacho?

SI NO

EXPLIQUE

10. ¢ Cuales fueron los resultados de la aplicacién de las politicas del proceso
de despacho?

EXPLIQUE

11. ;Considera que las politicas de despacho permiten resultados
satisfactorios en el proceso?

Si NO

EXPLIQUE
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12.¢ Cuales son las normas del proceso de despacho?

EXPLIQUE

13. ¢ Se cumplen las normas del proceso de despacho?

Si NO

EXPLIQUE

14. ; Quién comunica sobre las normas del proceso de despacho?

EXPLIQUE

15. la comunicacion de la norma esta documentada

Sl NO

EXPLIQUE




16.¢ La secuencia del proceso de despacho es el mas adecuado?

Si NO

EXPLIQUE
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17.¢;La secuencia del procedimiento es estandar?

Si NO

EXPLIQUE

18. ¢ Cuales son las actividades del proceso de despacho?

EXPLIQUE

19. 4 Se cumplen a cabalidad las actividades del proceso de despacho?

SI NO

EXPLIQUE
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20.;Quiénes son los responsables de las actividades del proceso de
despacho?

EXPLIQUE

21. ¢Los responsables de las actividades del proceso de despacho son los
idéneos para realizar esa funcién?

Si NO

EXPLIQUE

22.;Se mide el desempeiio de los trabajadores en el proceso de despacho?

SI NO

EXPLIQUE
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23.¢ Existe un instrumento para medir el desemperio de los trabajadores en el
proceso de despacho?

Si NO

EXPLIQUE

24.; Cual es el rendimiento de los trabajadores en el procesoc de despacho?

EXPLIQUE

25.4 El rendimiento arroja beneficios para el proceso de despacho?

SI NO

EXPLIQUE

26.; Existe adaptabilidad entre las personas que manejan el proceso de
despacho?

Sl NO

EXPLIQUE
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27 L a adaptabilidad al proceso logra mantener clientes satisfechos?

Si NO

EXPLIQUE

28.¢ La calidad del proceso de despacho es eficiente?

S| NO

EXPLIQUE

29.; La calidad del proceso de despacho trae beneficios para la empresa?

Sl NO

EXPLIQUE

30.¢4 El tiempo del proceso de despacho es el mas adecuado para satisfacer
al cliente?

SI NO

EXPLIQUE




158

31.¢ El tiempo de despacho de los pedidos es satisfactorio?

Si NO

EXPLIQUE

32.¢ Cuales son los registros del proceso de despacho?

EXPLIQUE

33.¢,.Se cumplen los registros del proceso de despacho?

Sl NO

EXPLIQUE

34.4 Es efectivo el control que se realiza en el proceso de despacho?

SI NO

EXPLIQUE
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35.¢Los controles utilizados son los mas adecuados para el proceso de

despacho?

S| NO

EXPLIQUE
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3. JUICIO DEL EXPERTO



7. JUICIO DEL EXPERTO.

1 ¢En lineas generales, considera usted que los items estan acorde con los
objetivos?

st | NO

OBSERVACIONES

2 ; Considera }Jae los items miden las dimensiones?

sl | NO

OBSERVACIONES

3 ¢ Considera que 105 items miden los indicadores?

v
Sl NO

OBSERVACIONES




4 ; Considera que glinstrumento mide las variables de estudio?

s | /] NO

OBSERVACIONES

5 ¢Considera vélicjp/ el instrumento?

Sl (/ NO

OBSERVACIONES




7. JUICIO DEL EXPERTO.

1 ¢En lineas generales, considera usted que los items estan acorde con los
objetivos?

Sl NO

OBSERVACIONES
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2 ;, Considera que los items miden las dimensiones?

Si NO

OBSERVACIONES
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3 ¢ Considera que los items miden los indicadores?

Si O

N
OBSERVACIONES Lp I
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4 ; Considera que el instrumento mide las variables de estudio?

Si NO

OBSERVACIONES : )
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5 ¢ Considera valido el instrumento?

Sl / NO
OBSERVACIONES ] ' ,
k L
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7. JUICIO DEL EXPERTO.

1 4En lineas generales, considera usted que los items estan acorde con los
objetivos?

Si NO

OBSERVACIONES

2 ¢, Considera que los items miden las dimensiones?

Sl NO

OBSERVACIONES

3 i Considera que los items miden los indicadores?

S NO

OBSERVACIONES




4 ; Considera que el instrumento mide las variables de estudio?

Si NO

OBSERVACIONES

5 ¢ Considera vélido el instrumento?

Si NO

OBSERVACIONES
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7. JUICIO DEL EXPERTO.

1 ¢En lineas generales, considera usted que los items estan acorde con los

objetivos? /
st | /] NO

OBSERVACIONES

2 ¢, Considera que los items miden las dimensiones?

S| / NO

yd
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OBSERVACIONES

3 ¢ Considera que los jtems miden los indicadores?

st | NO

OBSERVACIONES




4 ; Considera que el instfrumento mide las variables de estudio?

st | ] NO

OBSERVACIONES

5 i Considera vélid%rumento?

Si

NO
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7. JUICIO DEL EXPERTO.

1 ¢ En lineas generales, considera usted que los items estan acorde con los
objetivos?

S| 4 NO

OBSERVACIONES

2 ¢, Considera que los items miden las dimensiones?

si| A NO

OBSERVACIONES

3 ¢ Considera que /{os items miden los indicadores?

Si NO

OBSERVACIONES




4 ; Considera que el instrumento mide las variables de estudio?

si | /]

NO
OBSERVACIONES
5 ¢ Considera vélidyl instrumento?
Sl /| NO

OBSERVACIONES




