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RESUMEN INFORMATIVO

La distribucion del producto hace referencia a la forma en que los materiales e
insumos son distribuidos hacia la plaza o punto de venta en donde estaran a
disposicion, seran ofrecidos o seran vendidos a los consumidores. En tal sentido, la
investigacion tiene como objetivo general proponer un plan de accion para la
optimizacion de los procesos de distribucion en la empresa Zoom International
Services, C.A., dado que presenta debilidades en el proceso de distribucion, dado que
existen factores que no permiten que el proceso logistico en la cadena de distribucion
se lleve de manera excelente hacia la satisfaccion de los clientes. Desde el punto de
vista metodoldgico, se fundamenta en la modalidad de proyecto factible, con un
disefio de campo de nivel descriptivo. Como técnicas de recoleccion de informacion
se empleara la encuesta, mediante un cuestionario. EI mismo serd aplicado a la
poblacion objeto de estudio con la finalidad de diagnosticar la situacion actual en
cuanto a los proceso de distribucion que presenta la empresa Zoom International
Services, C.A. También se haréa uso de la Matriz DOFA para analizar los factores que
inciden en el proceso de distribucion para el establecimiento de un plan de accion en
la empresa. Una vez obtenida la informacion procedente de las técnicas de
recoleccion, se procedera a la clasificacion y agrupacion de la misma para luego ser
codificada, tabulada y analizada hasta llegar a resultados concretos y su respectiva
interpretacion. Con los resultados obtenidos se disefiard un plan de accion para la
optimizacion de los procesos de distribucion en la empresa Zoom International
Services, C.A. Por ultimo, se presentan los recursos administrativos que se requieren
para llevar a cabo la investigacion, tales como los humanos, institucionales y
materiales

Descriptores: Plan, Plan de Accion, Procesos de Distribucion, Logistica



INTRODUCCION

El mercado moderno exige industrias capaces de competir en un mundo
globalizado, donde la adaptacion al cambio y la satisfaccion de los clientes son los
principales factores para poder sobrevivir, ya que solo quedaran en carrera aquellas
industrias que sepan utilizar muy bien las herramientas que le permiten mejorar sus
procesos, trabajar de forma eficiente y eficaz, y atender a las necesidades mas
estrictas de sus clientes, para asi lograr la fidelizacion de estos con la compafiia.

Se puede sefialar, que el mercado competitivo de hoy representa el foco primario
de muchas organizaciones, las cuales desean mejorar el servicio al cliente,
emprendiendo una amplia gama de iniciativas para optimizar sus procesos, por ello
manejan la logistica como alternativa responsable, que evidentemente permite que las
empresas distribuidoras crezcan en forma muy marcada. El propdsito es de brindar
valor a sus clientes, competir con productos, servicio y eficiencia en las operaciones,
incrementando la velocidad de la cadena de suministro, mantener niveles de stock,
Simplificar procesos y reducir tiempos de entrega, determinando niveles de
produccion con objeto de reducir los costos, integrar de forma estrecha el disefio,
desarrollo, distribucion y marketing.

En este orden de ideas, para lograr el éxito en el rubro de la distribucion, las
organizaciones deben conocer tres puntos claves de sus clientes, tanto internos como
externos; estos son: el inventario que se llevara en la organizacion, construir lealtad
con sus clientes y analizar a fondo las debilidades y fortalezas de sus proveedores.
Ademas de esto, se requiere mantener una informacion completa de los materiales
que se trasportaran, mejorar la presion y el tiempo de entrega y aprovechar los
descuentos por transporte y volumen dentro del proceso de compras.

Dentro de lo planteado, se presenta la investigacion en la empresa Zoom
International Services, C.A., la cual presenta como problematica ineficiencias en el

proceso de distribucion, aumentado los costos y la utilizacion inadecuada de los



recursos lo que no ha permitido proveer un mejor servicio al cliente. Es por lo cual
que el estudio se plantea como objetivo general proponer un plan de accion para la
optimizacion de los procesos de distribucion en la empresa Zoom International
Services, C.A., la investigacion se estructura de la siguiente manera:

Capitulo 1. Este capitulo estd conformado por el problema, los objetivos
(Generales y Especificos), la justificacion del estudio, los alcances y la formulacién
del problema

Capitulo Il. Este capitulo esta conformado por el Marco Teodrico, en el se
describen los antecedentes del estudio y se adaptan las teorias relacionadas con la
investigacion, y se nombran sus bases tedricas y definiciones de términos basicos

Capitulo I11: Comprende el marco metodoldgico de la investigacion, compuesto
por el tipo y disefio de la investigacion, y las fases metodoldgicas, donde se muestra
la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y las
técnicas de anélisis de datos.

Capitulo IV: En este capitulo se mencionan los recursos con los cuales contara
la investigacion, conformados por los recursos humanos, materiales e institucionales.

Finalmente se presentan las referencias bibliogréficas



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La existencia de ambientes complejos y dindmicos, caracterizados por un
mercado altamente competitivo representa el foco primario de muchas
organizaciones, las cuales desean mejorar el servicio al cliente, emprendiendo una
amplia gama de iniciativas para optimizar sus procesos, por ello manejan la logistica
como alternativa responsable, que evidentemente permite que las empresas
distribuidoras crezcan en forma muy marcada.

Al respecto, las organizaciones se han visto en la necesidad de romper con sus
rutinas laborales, para ello requieren invertir para ser competitivas ante las grandes
exigencias presentes en el ambito donde se desenvuelven, sobre todo a involucrarse
en mercados innovadores y cambiantes, en los cuales no solo es indispensable ofrecer
productos de calidad, sino también desarrollar ventajas competitivas orientadas a
garantizar la calidad a nivel de procesos, asi como del servicio que ofrece tanto a
clientes internos como a externos.

Segun Garcia (2009), existen herramientas que contribuyen con el incremento de
la competitividad, donde las empresas estan obligadas a definir estrategias que le
permitan el acceso al mundo competitivo de hoy, tomando aquellas que garanticen su
materializacion y de esta manera evitar que los esfuerzos sean inutiles.

Dentro de lo planteado, las empresas en su gestion conllevan a determinar las
estrategias que orientan a la organizacion a lograr niveles de rentabilidad aceptables y
el posicionamiento en el mercado para mejorar sus operaciones, asumiendo la
realizacion de las mismas con eficiencia y calidad. EI mejoramiento de dichas

operaciones permitira lograr la satisfaccién del consumidor final, ofreciéndole con



ello altos niveles de calidad; la cual se convierte, en una prioridad en la época actual
ante las continuas y elevadas exigencias de los clientes.

De este modo, debido al dinamismo que rodea el ambiente administrativo y las
exigencias de un mundo cambiante, las organizaciones deben incorporar nuevas
herramientas administrativas que le permitan hacer uso efectivo de los recursos
propios 0 asignados. Todo esto en virtud de hacer mas eficaz el proceso
administrativo en cualquiera de sus fases.

Dentro del proceso administrativo, la planificacién es una herramienta que
permite definir el rumbo que debe tomar la empresa para el logro de los objetivos
planteados, a través del desarrollo de planes y actividades en un lapso de tiempo
determinado. Por otro lado, los planes de accion constituyen un instrumento
indispensable para facilitar la realizacion de las labores especificas que conforman las
funciones administrativas y productivas, puesto que esto garantiza la mejor forma de
realizar las actividades ayudando a un ahorro de tiempo, esfuerzo y dinero.

De acuerdo a Serna (2010: 73) “los planes de accion son las tareas que deben
realizar cada unidad o area para concretar las estrategias en un plan operativo que
permita su monitoria, seguimiento y evaluacion”. A través de ellos, se establecen las
actividades correspondientes que ha de llevarse a cabo, los plazos, los recursos que
resultaran necesarios, las respectivas responsabilidades que asumiran los participantes
y los detalles del seguimiento y evaluacion.

Partiendo de estas ideas, las empresas deben contar con un sistema formal de
planeacion estratégica que le permita tomar las decisiones oportunas mediante la
utilizacion de técnicas y métodos de planificacion actualizados para determinar si se
cumplen los tiempos de entrega de los productos, asi como verificar si se esta ante un
proceso de mejora continua, asi como reducir el plazo que transcurre entre la
realizacion del pedido y la entrega de los bienes y productos, reducir los costos
totales, incrementar la calidad del proceso de entrega, utilizando las tecnologias de
informacidn y mejorar con todo ello, la posicion competitiva de la empresa.

Visto de esta forma, es fundamental establecer planes a corto plazo o planes de



accion que les permita llevar un control en la distribucion y administracion de sus
bienes y servicios, y eficiencia en las operaciones, incrementando la velocidad de la
cadena de suministro, mantener niveles de stock, simplificar procesos y reducir
tiempos de entrega, lo cual proporciona a la organizacion una buena imagen y
solvencia.

De acuerdo a lo planteado, se presenta la investigacion en Zoom International
Services, C.A., la cual es una empresa de transporte expreso de carga y documentos,
cuyo proposito es prestar un servicio de tipo multiple, resolviendo todos los
problemas comunicacionales en diferentes areas que se relacionan con la
movilizacion de correspondencia y mini carga y de mensajeria local. Por lo tanto,
busca alcanzar el 100% de efectividad en todas sus entregas. Sin embargo, en la
actualidad existen factores que no permiten que el proceso logistico en la cadena de
distribucion se lleve de manera excelente hacia la satisfaccion de los clientes.

Entre los cuales se pueden mencionar el trafico y el clima, estos constituyen
elementos externos que determinan que la entrega se realice a tiempo, tanto un
mensajero como un chofer sufren severamente las consecuencias que trae este factor
y esto impide que puedan llegar a su destino en el tiempo estipulado, originando que
se devuelva el envio a la sucursal o que el cliente efectue el reclamo.

Por otra parte, se observa que el cliente identifica mal el envio originado que el
personal Zoom encargado de efectuar las remesas no llegue al lugar para la entrega y
tenga que posteriormente regresar con la mercancia o documento. Asimismo, no se
actualiza la base de datos, lo cual impide contactar al destinatario en caso de que el
mensajero o chofer se haya dirigio varias veces al lugar de entrega y no haya podido
efectuar la misma.

La situacion antes planteada, refleja preocupacion en el almacenamiento de
productos hasta el consumidor final, dado que se han presentado fallas que lleva a
ineficiencias de los procesos, aumentado los costos y la utilizacion inadecuada de los
recursos, asi como la insatisfaccion del cliente en la entrega oportuna de la mercancia,

debido a golpes, roturas, deterioros del producto por manipulacién, demoras en las



entregas, productos invertidos o defectuosos, lo que implica un aumento de costos
para la distribucion, que no han permitido proveer un mejor servicio al cliente, mejor
calidad de mercaderia y envio de mercancia.

De continuar, este escenario, la distribucién de los productos de la empresa
Zoom pierde competitividad en el mercado, ocasionando perdidas en ventas por
productos rechazados, disminucién de la cartera de clientes, pérdidas de liderazgo en
el mercado, disminucion de las nuevas relaciones comerciales, aumento de los niveles
de inventario por mercancia devuelta. Para la obtencion de buenos resultados que
aseguren el éxito operacional de la cadena de distribucion se plantea desarrollar y
estandarizar los procesos logisticos mediante la propuesta de un plan de accién para
la optimizacién de los procesos de distribucidn en la empresa Zoom International

Services, C.A.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢De qué manera un plan de accion puede optimizar los procesos de

distribucion en la empresa Zoom International Services, C.A.?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Proponer un plan de accién para la optimizacion de los procesos de distribucion

en la empresa Zoom International Services, C.A.

1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en cuanto a los proceso de distribucion que



presenta la empresa Zoom International Services, C.A.

Analizar los factores que inciden en el proceso de distribucion para el
establecimiento de un plan de accion en la empresa Zoom International
Services, C.A.

Disefiar un plan de accion para la optimizacion de los procesos de

distribucion en la empresa Zoom International Services, C.A.

1.2 Justificacion de la Investigacion

La investigacion se justifica, dado que disefiard un plan de accion para la
optimizacion de los procesos de distribucion en la empresa Zoom International
Services, C.A., lo cual le permitird englobar toda la cadena de creacion de valor,
desde el aprovisionamiento de materiales hasta el transporte, garantizando el
suministro puntual de los productos en cumplimiento de los mas elevados estandares
de calidad. De igual forma, se logrard balancear las necesidades de un excelente
servicio a los clientes con los requerimientos de rentabilidad y crecimiento, al
determinar qué es lo que los usuarios demandan y como se combinan los esfuerzos en
toda la cadena de suministros

A través del plan de accion que se propone, se conoceran los procedimientos a
seguir para el manejo y control del proceso de distribucién de los productos de forma
correcta, estableciendo una adecuada segregacion de funciones; por otro lado, su
implementacion y revision periodica, permitird detectar los errores en dicho proceso
tomando las acciones pertinentes de manera rapida y efectiva, mejorando asi, la
ejecucion de las transacciones y permitiéndole a la empresa aumentar su rentabilidad
econdmica, asi como mejorar la fluidez de la informacién, logrando una mejor
imagen frente a los clientes.

En el ambito econdmico, representa beneficios tales como: reduccion en los

costos de distribucion, mejoramiento de la gestion administrativa, disminucién de los



rechazos o devoluciones, mejoramiento en la planificacion, presupuesto y
programacion de las actividades, mejoras de la productividad, aumento de la utilidad;
por la entrega oportuna de insumos, suministros, repuestos y servicios requeridos
para cumplir con los tiempos programados

A nivel académico, constituird una base para estudios posteriores en lineas de
investigacion donde se inserta el estudio, pudiendo servir como guia a investigadores
interesados en el tema asi como para el desarrollo de propuestas de planificacion y
control de proceso de distribucion de productos para empresas con procesos
similares.

Por ultimo, profesional y personalmente, pondra de manifiesto los conocimientos
adquiridos a lo largo de formacion académica, contribuyendo a ampliarlos aln mas,
dado que es un tema muy interesante y con gran importancia en lo que a informacion
administrativa se refiere. También permitird sentar bases para otros estudios que

surjan partiendo de la problematica aqui especificada



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En consonancia con Tamayo y Tamayo (2014:145), “el marco tedrico ayuda a
precisar y organizar los elementos obtenidos en la descripcion del problema, de tal
forma que puedan ser manejadas y convertidas en accidn concreta”. En esa direccion,
seguidamente se presentan los antecedentes, las bases tedricas y la definicion de

términos relacionados con este Trabajo de Grado.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Para el desarrollo del presente estudio, se realizd una revision de trabajos de
investigacion precedentes, que aportan datos Yy consideraciones relevantes
relacionadas con el objeto de ésta investigacion, por consiguiente se presentan como
soporte tedrico los siguientes antecedentes:

Segnini (2017), realizé un trabajo de grado titulado: “Estrategias para la
aplicacion de Controles en el Ciclo Logistico de la empresa BTP Distribuciones
S.A.”, presentado en la Universidad José Antonio Paez para optar por el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas. En la empresa existian factores que no
permitian que el proceso logistico en la cadena de distribucion se llevara de manera
excelente hacia la satisfaccion de los clientes, por lo cual se planteé como objetivo
general proponer estrategias para el control administrativo del ciclo logistico de
productos de la empresa BTP Distribuciones S.A. El estudio se apoyd en la
aplicacion de la técnica de la encuesta. El instrumento empleado fue el cuestionario
utilizado para recabar informacion acerca de la situacion actual referente la situacion
actual del control administrativo en cuanto al ciclo logistico de productos de la

empresa



La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por quince (15) trabajadores
que laboran en el area de administracion (control Interno) y almacén. La poblacién y
muestra son las mismas, por lo cual no se realiz6 ningun tipo de muestreo. Luego de
conocer los resultados después de aplicar la encuesta a la muestra seleccionada, se
realizé un analisis Dofa., con la finalidad analizar los factores que afectaban el
proceso administrativo del ciclo logistico de productos de la empresa BTP
Distribuciones S.A.

Se concluyd que no se empleaban mecanismos de control para conocer las
existencias de los el inventario de materiales y productos en el almacén debido a
fallas en el control. No se llevaban a cabo procedimientos administrativos efectivos
parel proceso de requisicion, almacenaje y despacho de los productos. por lo que no
se realizaba la entrega de los materiales en el tiempo establecido

Esta investigacion se tom6 como referencia, porque sefiala las estrategias para la
aplicacion de controles en el ciclo logistico de distribucion de los productos sin
afectar la satisfaccion del consumidor, al mismo tiempo provee a la empresa de una
metodologia mas eficaz para cumplir con sus obligaciones y mejorar la calidad de su
servicio, sirviendo de marco para la propuesta de un plan de accion para la
distribucion de los insumos en la empresa zoom.

Por otra parte, Andrade y Trujillo (2015), presentaron un trabajo de grado en la
Universidad de Carabobo, como requisito para optar por titulo de Licenciado en
Administracion Comercial, el cual lleva por titulo: “Evaluacion del Componente
Tecnoldgico en el Proceso Logistico Vinculado a la Distribucion de Productos
Basicos: Caso Industrias Diana C.A.” En este trabajo de investigacion ese evaluo
como el estado maneja el término logistico en la distribucién de alimentos a través
del componente tecnoldgico que rige el movimiento de los alimentos en el territorio
nacional, el trabajo de campo se desarroll6 dentro de las instalacion de Industrias
Diana C.A. tomando como muestra la Gerencia de Comercializacion de la misma, a
la cual se le aplicé un cuestionario permitiendo obtener informacion directa de

quienes manejan e interactdan con el componente tecnoldgico analizado.
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Una vez analizado lo resultados, se pudo concluir que el componente tecnolégico
denominado Sistema Integral de Control Agroalimentario (SICA) implementado por
el Estado como politica de control sobre el proceso de distribucion de alimentos,
representa un factor de retraso en la implementacién de planes logisticos eficientes
que puedan mejorar la situacion de desabastecimiento actual, ya que de acuerdo a la
informacion obtenida de manera directa de los trabajadores del area de
comercializacién este sistema dificulta el poder cumplir con la distribucion eficiente
de alimentos, generando lapsos de espera prolongados en su traslado desde el centro
de distribucion a los anaqueles.

La investigacion mencionada anteriormente, guarda una estrecha relacion con el
trabajo actual, ya que el enfoque fue similar, evaluar el sistema de distribucion,
determinar la eficiencia, ademas de proponer y desarrollar alternativas de mejoras en
el proceso logistico, lo cual es de mucha ayuda para la elaboracién de este trabajo de
grado, ya que su problematica de distribucion ayuda a observar otros aspectos
importantes dentro de la empresa.

Del mismo modo, Cueva y Pérez (2015), realizaron un trabajo titulado:
“Redisefio de Procesos de Recepcion, Almacenamiento, Picking y Despacho de
Productos para la mejora en la Gestion de Pedidos de la empresa Distribuidora
Hermer en el Peru”, presentado en la Universidad San Martin de Porras, Lima Peru,
para optar por el titulo de Profesional de Ingeniero de Computacion y Sistemas. El
presente trabajo se origind por la necesidad de la gerencia de la empresa Distribuidora
Hermer SAC de mejorar la gestién de pedidos de toda la gama de productos de
oficina que distribuye Hermer SAC. Se detectd que, en la actualidad, la empresa no
cuenta con documentacion de sus procesos y todo el conocimiento de realizacion de
los procesos involucrados en la gestion de pedidos son aprendidos de manera
vivencial lo que genera errores e incomodidad en los clientes cuando los pedidos no
son entregados en la fecha, por ello, se plantea la implementacion de un redisefio de
los procesos involucrados en la gestion de pedidos para su mejora

Razén por la cual se aplicd como base la metodologia de James Harrington,
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iniciador de la mejora de procesos empresariales, y de acuerdo con ello se adapté a
los procesos de la empresa y a la etapa de modernizacion, a fin de eliminar las
actividades repetitivas, burocraticas, apoyandose en el correcto uso de la tecnologia
instalada en la empresa.

Una vez analizado los resultados, se concluy6 que los procesos de recepcion y
almacenamiento, picking y despacho que conforman la gestién de pedidos de la
empresa Distribuidora Hermer se ven afectados por una mala secuencia de
actividades esto debido a los siguientes factores: No cuenta con una correcta
secuencia de actividades en cada proceso y exceso de actividades burocréticas y
repetitivas. Por lo que se redujo el del tiempo total utilizado en cada uno de los
procesos, en las actividades y una mejora de eficiencia en la gestion de pedidos.

La similitud de este trabajo con el presente, se relaciona con el redisefio de
procesos despacho de productos en el proceso logistico para la distribucion de los
productos, con la finalidad de lograr mayor eficiencia en beneficio de la empresa en
estudio, proponiendo alternativas para el disefio de un plan de accion para la
optimizacion de los procesos de distribucion en la empresa Zoom International
Services, C.A.

Seguidamente, se consultd el trabajo de Hernandez y Pefia (2015), titulado: “Plan
Logistico Inverso para minimizar las diferencias del Inventario del Material
de Empaques en la empresa Cerveceria Polar Planta Metalgrafica C.A.”,
presentado en la Universidad José Antonio Péez como requisito para optar por el
titulo de Licenciado en Administracién. La logistica reversa, se relaciona con todos
los procesos y actividades necesarias para gestionar el retorno y reciclaje de las
mercancias en la cadena de suministro, engloba operaciones de distribucion,
recuperacion y reciclaje de los productos. Asimismo, agiliza la recepcion, manejo y el
control eficiente de los inventarios. En este contexto, la empresa Cerveceria Polar
Planta Metalgrafica C.A., requeria optimizar la gestion de los inventarios de material
de empaques, dado que no se llevaba a cabo un eficiente control, especificamente de

las gaveras, existiendo diferencias con las existencias del almacén y lo que reflejaba
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el sistema. Por tal motivo, el objetivo general de la investigacion consiste en proponer
un plan logistico inverso que permita minimizar las diferencias del inventario del
material de empaques en la empresa

Metodoldgicamente, la investigacion se enmarco en la modalidad de un proyecto
factible, apoyado en un disefio de campo no experimental. Como técnicas de
recoleccion de informacion se tiene la observacion directa, a través de una lista de
cotejo. También se empled la encuesta, mediante un cuestionario. La poblacion
objeto de estudio esta conformada por 8 trabajadores.

Los resultados obtenidos permitieron concluir, que no existian métodos de
planeacion, registro y control del inventario de material de empaque, reflejando
diferencias entre la mercancia y lo que emite el sistema. Finalmente, se presentd la
propuesta, a través del disefio de un plan logistico inverso para minimizar las
diferencias del inventario de material de empaque.

Este antecedente se tomo6 como referencia, dado que aporta lineamientos para plan
logistico inverso para minimizar las diferencias del inventario, lo cual es un
referente para el disefio de un plan de accion que permita la optimizacion de los
procesos de distribucion en la empresa Zoom International Services, C.A. desde la
adquisicion de los productos hasta la fecha de entrega a los clientes

Finalmente, se tiene el trabajo de Malho (2014), titulado: “Disefio de un Plan de
mejoras de los Procesos Operativos de Distribucion en la Zona Metropolitana de
Caracas, para una empresa de Servicio de Encomiendas.”, presentado en la
Universidad Catdlica Andrés Bello como parte de los requisitos para optar al titulo de
Ingeniero Industrial. Zoom International Services, C.A. es una empresa fundada con
la finalidad de prestar servicios de transporte para el traslado de documentos
importantes dentro del territorio con alcance internacional. Se ha planteado la mejora
de los procesos de distribucion metropolitana al sentir la necesidad de aumentar la
competitividad y posicionamiento dentro del mercado nacional, para que de esta
manera se pueda ofrecer un servicio de mayor calidad, satisfaciendo la demanda en

las mejores condiciones garantizando la conformidad de los requisitos establecidos
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por los clientes.

El objetivo general de esta investigacion, fue mejorar los procesos de
distribucion metropolitana de una empresa Courier que presta servicios de
encomienda, bien sea para documentos como para mercancia, los factores que afectan
la calidad, cumplimiento de los tiempos de entrega, asi como la efectividad. Se
realizd un estudio de la situacion actual del servicio, en el area metropolitana, para
que de esta manera se pueda desarrollar un plan de mejora y aplicarlo en los procesos;
asi mismo de la informacion a la empresa, identificando las operaciones y actividades
que conforman el area de procesos operativos. Se identificaron los factores que
afectan el servicio operativo, para desarrollar propuestas que induzcan a las mejoras
en el proceso. Por ultimo se realizo la propuesta de disefio de un plan de mejoras para
fomentar en el personal una actitud permanente de servicio al cliente.

El trabajo de grado mencionado anteriormente se relaciona a la investigacién en
curso, pues se encontraron coincidencias en cuanto a que ambos proyectos se
propusieron crear una propuesta para la logistica de distribucion, analizando y
determinando las restricciones de la operacion en estudio para poder proponer
mejoras en el proceso de distribucion de productos

2.2 Bases Teoricas

La informacion que se presenta a continuacion, es una identificacion de fuentes
secundarias en donde se podrén detallar los elementos tedricos utilizados para el
desarrollo de ésta investigacion. Arias. (2014), establece que:

Las bases teoricas estdn compuestas por los conceptos, proposiciones
y filosofias que explican o contribuyen a esclarecer el problema de
estudio. Estas permiten ubicar el tema objeto de estudio dentro del
conjunto de teorias existentes ademas de permitir en cual corriente
de pensamientos se escribe y lo explica asi: Las bases tedricas
comprenden el conjunto de proposiciones que constituyen un punto
de vista el cual va dirigido a explicar el fendbmeno o problema
planteado, por ello se pueden dividir las bases tedricas en funcion de
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los topicos que integran la temaética tratada a las variables que seran
analizadas. (p.41).
A continuacion se presentan las bases tedricas que fundamentan el desarrollo de

la presente investigacion.

2.2.1 Plan

Los planes son obtenidos a partir de ideas y programas. El objetivo de un plan es
organizar, programar y prever. Para ello deben determinarse los objetivos, el medio,
la forma, el lugar y quien lo llevara a cabo. Es un proyecto o un modelo sistematico
que se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla.
En este sentido, un plan también es un escrito que precisa los detalles necesarios para
realizar una obra. Segun Pra Martos (2016: 359) el plan o planeamiento “consiste en
establecer, con anticipacion, acciones que serian ejecutadas dentro de los escenarios y
condiciones antes establecidas, estimandose los recursos a serien utilizados, y
atribuyendo responsabilidades para lograr los objetivos fijados.

El planeamiento consiste en el establecimiento de objetivos y en la determinacion
de lo que debera ser hecho y de que forma eses objetivos seran logrados. En ese
proceso el administrador utiliza informaciones referentes al pasado y al presente, o
sea, los actos o medios en los cuales son elaboradas las previsiones que pueden ser
hechas. Por su lado, Miinch y Garcia (2008: 65,) establecen que la planeacién “es la
determinacion de los objetivos, eleccion de los cursos de accion para lograrlos, con
base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de realizase
en un futuro. Sin embargo es importante acotar, que tal actividad se desarrolla en un
marco de incertidumbre, impredecibilidad, riesgo y cambios; por tanto, el como
planear, establecer mecanismos de accion de alcance de normas, procedimientos,
planes y objetivos exige la reinvencion constante de cdmo el gerente estratégicamente
piensa, estableciendo los senderos de accion empresarial

La planificacion es un proceso que incluye entre sus objetivos mejorar la toma de
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decisiones. Por lo tanto, en la empresa. permite disponer de una clara definicion del
trabajo a realizar, no sélo minimizar riesgos sino también alcanzar las metas de la

manera mas eficiente posible
2.2.2 Plan de Accion

De acuerdo a Franklin (2009) define un plan de accion mediante el siguiente

comentario:

Es un instrumento para alcanzar los objetivos en el que se definen el
espacio, tiempo y medio para su alcance; en virtud de ello en un plan
se define en forma coordinada las metas estrategias, politicas; es un
instrumento dinamico sujeto a modificaciones en su componente en
funcion de la evaluacion periddica de sus resultados. (p. 553)

Los planes de accién son instrumentos gerenciales de programacién y control de
la ejecucion anual de los proyectos y actividades que deben llevar a cabo las
dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos en el
plan estratégico. En general, los planes se estructuran principalmente mediante
proyectos de inversion, sin embargo, un plan debe contener también, el desarrollo de
las tareas especificas. En efecto, este tipo de planes prioriza las iniciativas mas
importantes para cumplir con objetivos y metas propuestas. Un plan de accion se
constituye como una guia que brinda un marco o estructura cuando debe desarrollarse
cualquier proyecto.

Para Urquiola, (2009: 125), dichos planes, en lineas generales, colocan en un
espacio definido de tiempo y responsabilidad, las tareas especificas para contribuir a
alcanzar objetivos superiores. “Todos los planes de accion presentan su estructura de
modo personalizado para cada proyecto, es decir, dependiente de los objetivos y los
recursos, cada administrador presenta su plan de accion adecuado a sus necesidades y
metas”. De igual forma considera este autor, que el plan de accién propone una forma
de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron establecidos con anterioridad.

De acuerdo a Serna (2010: 73): “los planes de accion son las tareas que debe
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realizar cada unidad o area para concretar las estrategias en un plan operativo que
permita su monitoria, seguimiento y evaluacién”. Un Plan de Accion no esta
completo, si solo se definen quienes seran los responsables de las actividades
propuestas, deben incluir un cronograma de actividades detallado que muestre las
principales tareas y sus asignaciones asi como su tiempo de cumplimiento.

El plan de accion es elaborado por un gerente y por el personal a su cargo, detalla
las metas y objetivos del programa asi como las actividades que se desarrollaran para
lograrlos. Generalmente cubre un periodo de un afio, determina cual es la persona o
persona responsable de la ejecucion de cada actividad, muestra cuando debe concluir
cada una de éstas e indica cuéles son los recursos financieros necesarios

Por lo regular las tareas de identificacion, preparacion, evaluacion, seguimiento y
control de proyectos y programas de responsabilidad social se desarrollan sin una
planeacion estratégica que permita ordenar, conducir y orientar las acciones hacia el
desarrollo integral de la organizacion. Al no estar claros o explicitos los objetivos
estratégicos, ni la asignacion de los recursos y mucho menos los alcances, hacen que
no se puedan identificar las prioridades o necesidades basicas por las cuales se estan
realizando.

En la empresa los planes de accién facilitan un mayor conocimiento de las
actividades a realizarse para el desempefio de una labor dentro de la organizacion,
mediante la cual se pueden anticipar las consecuencias de las acciones a implementar,
es el ejercicio realizado de antemano para reducir el riesgo de ejecucion de la

estrategia

2.2.3 Pasos de un Plan de Accion

De acuerdo a Franklin (2009), se puede determinar la efectividad que de la
ejecucion de un plan accionario por medio de como se plantea y cuales son los
lineamientos a seguir para su respectiva aplicacion y la capacidad de dar respuesta

ante el alcance de objetivos 0 metas definidas en la organizacién o departamento. Por
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lo que se requiere lo siguiente:

Objetivo claro, conciso y medible.

Estrategias que reflejen el camino a seguir para lograr el objetivo.

Tareas que describan los pasos exactos para el cumplimiento de las estrategias.

Tiempos reales de cumplimiento en inicio y fin de cada tarea.

Responsables directos de cada tarea.

Seguimiento constante y evaluacién de cumplimiento.

Evaluacion final para replanteamiento del plan de accion o elaboracion de otro.

En concreto, se puede determinar que todo plan de accién debe conformarse por
los siguientes apartados, de cara a lograr alcanzar los objetivos o fines establecidos:
estrategias a seguir, los programas que se pueden emplear, las acciones inmediatas
gue se pueden llevar a cabo, los recursos necesarios para cometer las mismas, la fecha
de inicio y finalizacién de aquellas y también quién se encargara de ejercer como
responsable.

El plan de accién compromete el trabajo de una gran parte del personal de la
empresa, estableciendo plazos y responsables, son documentos debidamente
estructurados que forman parte del planteamiento estratégico de la empresa, ya que
por medio de ellos, es que se busca materializar los objetivos estratégicos
previamente establecidos, dandoles un elemento cuantitativo y verificable a lo largo

del proyecto.

2.2.4 Proceso de Distribucion

La distribucion del producto hace referencia a la forma en que los productos son
distribuidos hacia la plaza o punto de venta en donde estaran a disposicién, seran
ofrecidos o seran vendidos a los consumidores; asi como a la seleccion de estas
plazas o puntos de venta. Segun los autores Enrique Diaz y Antonio Navarro (2014):

Entendemos por concepto de distribucion la funcion que permite el
traslado de productos y servicios desde su estado final de produccién
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al de adquisicion y consumo, abarcando el conjunto de actividades o
flujos necesarios para situar los bienes y servicios producidos a
disposicion del comprador final (individuos u organizaciones) en las
condiciones de lugar, tiempo, forma y cantidad adecuados. (p.6).

Asi, por ejemplo, en el &mbito de la comercializacion, la distribucion comprende
toda la infraestructura y la organizacion que posibilita la llegada de productos y
servicios a los mayoristas, a los minoristas y/o a los consumidores finales, de modo
que involucra numerosos aspectos, que a menudo funcionan como eslabones de una
cadena. La distribucion debe de considerar la entrega correcta del producto, en el
lugar adecuado y en el momento oportuno, con el menor costo posible. Crea valor
para clientes, socios y proveedores que se expresa en tiempo y lugar. Su importancia
se debe a:

- Costos, ayuda a evitar la disminucién de los margenes de utilidad.
- Lineas de distribucién y aprovisionamiento.
- Penetracion de mercados, incrementar la participacion y las utilidades

Para los factores del tamario de la orden, nivel de inventario y tiempo de entrega,
logistica tiene un papel decisivo. Tiene los siguientes objetivos:

1. Suministrar la cantidad de productos que se demandan a los puntos de venta
adecuados en el momento exacto y al menor costo posible.
2. Decidir sobre aspectos clave en la distribucion fisica:

- Transporte y abastecimiento a los puntos de venta.

- Almacenamiento, embalaje y manejo de materiales.

- Administracion de compras.

- Administracion y control de inventarios.

- Decisiones sobre el servicio y tiempos de espera para prestacion del mismo.

La distribucion es el proceso que consiste en hacer llegar fisicamente el producto
al consumidor. Para que la distribucion sea exitosa, el producto debe estar a

disposicion del potencial comprador en el momento y en el lugar indicado.
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La distribucion es aquel conjunto de actividades, que se realizan desde que el
producto ha sido elaborado por el fabricante hasta que ha sido comprado por el
consumidor final, y que tiene por objeto precisamente hacer llegar el producto (bien o
servicio) hasta el consumidor.

El Flujo de Materiales es un sistema complejo en donde se busca como objetivo
primordial, reducir los costos de operacion que implica la movilizacion de materiales,
ademas de reducir los tiempos de espera o servicio al cliente y brindar satisfaccion al
operario de los equipos involucrados en el proceso de traslado de material desde su
origen hasta su posible destino final, de manera asi mantener la eficiencia y
efectividad del personal, brindandole los recursos y medios necesarios para la

ejecucion de las tareas

2.2.5 El Proceso de Distribucion y Transporte

El transporte es una actividad necesaria para toda empresa, pues ninguna
empresa podria operar sin prever el desplazamiento de sus materias primas, insumos,
componentes y el transporte de sus productos ya terminados hacia sus clientes. Todas
las industrias tienen desafios en cuanto a transporte y distribucién se trata, por eso lo
que se intenta continuamente es ordenar este proceso. Segun Bowersox y col.
(2007:50), *“la entrega precisa de los productos reduce el inventario, el
almacenamiento y el manejo de materiales”. Como resultado, el valor del transporte
es mas grande que simplemente trasladar un producto de un lugar a otro. La meta
desde una perspectiva de transporte es maximizar el tamario de la carga y la distancia
del embarque, al mismo tiempo que se cumple con las expectativas de servicio de los
clientes.

Todas las industrias tienen desafios en cuanto a transporte y distribucion se trata,
por eso lo que se intenta continuamente es ordenar este proceso para asi lograr
mejorarlo; lo primero para esto es entender los requerimientos de transporte de la

organizacion y disefiar el prondstico de demanda para satisfacer las necesidades de
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sus clientes.

En el campo de la logistica y la gestion de la cadena de abastecimiento existen
tres jugadores importantes en cuanto al proceso de distribucidn y transporte se trata;
estos son: las compafiias de transporte, los proveedores de servicios de logistica
(LPS) y los intermediarios de servicios logisticos (LSLS). Hoy en dia, la tendencia a
tercerizar el transporte de la mercaderia y los servicios logisticos se ha fortalecido,
pues esto ofrece oportunidades de mejora y beneficios tanto para la empresa como
para el operador logistico.

Para lograr el éxito en el rubro de la distribucion, las organizaciones deben
conocer tres puntos claves de sus clientes, tanto internos como externos; estos son: el
inventario que se llevard en la organizacién, construir lealtad con sus clientes y
analizar a fondo las debilidades y fortalezas de sus proveedores. Ademas de esto, se
requiere mantener una informacién completa de los materiales que se trasportaran,
mejorar la presion y el tiempo de entrega y aprovechar los descuentos por transporte
y volumen dentro del proceso de compras. Ademas en cuanto mas informacion se

comparta, el proceso de distribucién del material sera mejor.

2.2.6 Canales de Distribucion

Una de las principales estrategias de distribucion lo es el llamado Canal de
Distribucion, el cual es el conducto que cada empresa escoge para llevar sus
productos al consumidor de la forma mas completa, eficiente y econémica posible. Se
puede definir de la siguiente manera Segun Peris (2008)

El canal de distribucion esta constituido por la trayectoria que ha de
seguir un bien o servicio desde su punto de origen o produccién
hasta su consumo, y, ademas, por el conjunto de personas y/o
entidades que permiten la realizacion de las tareas correspondientes a
lo largo de dicha trayectoria. (p. 57).

El canal de distribucién representa un sistema interactivo que implica a todos los

componentes del mismo: fabricante, intermediario y consumidor. Segin sean las

21



etapas de propiedad que recorre el producto o servicio hasta el cliente, asi sera la
denominacion del canal. Las funciones del Canal de Distribucion son las que se
mencionan a continuacion:

Reune y distribuye informacion de inteligencia y sobre todo de investigacion

de mercado, la cual se requiere para planificar y realizar el intercambio.

Promociona y difunde de manera persuasiva a la oferta.

Distribucion fisica por medio de la transportacion y almacenamiento de las

mercancias.

Las estrategias que se pueden implementar son:
Distribucion Intensiva. Se dirige a tener un producto disponible en todos los puntos
de venta que los clientes meta desean obtenerlo. El objetivo es lograr ventas masivas,
por lo tanto, se necesitan de varios intermediarios; se usa en articulos de
conveniencia, comida, etc. Son producto de precio menor y el canal suele ser largo.
Distribucion Selectiva. De acuerdo al area se escoge a los distribuidores de acuerdo
a ciertos criterios. En este caso la empresa desea que la imagen del producto sea
superior para cobrar un sobreprecio, y por ende, alcanzar mayor utilidad.
Distribucion Exclusiva. Se seleccionan algunos (o uno) distribuidores para algunas
regiones determinadas; muy usual para bienes que necesitan de posicionamiento
especial, por ser de uso especializado o de equipo industrial de mayor tamafio. Se
desea dar la imagen de exclusividad.
Distribucion Cruzada. Es un acuerdo entre dos empresas que trabajan en diferentes
mercados y poseen un medio de distribucién que les conviene a cada una de ellas el
aprovechar en el mercado donde no tienen infraestructura.
Distribucion Directa. EIl productor mismo se encarga de la distribucion, es decir, no
utiliza intermediarios.
Distribucion Dual. Se utilizan dos canales de distribucidn distintos entre ellos.
Se puede sefialar, que los canales de distribucion son las vias elegidas por una

empresa que un producto recorre desde que es creado hasta que llega al consumidor
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final, podria considerarse a los canales de distribucion como circuitos definidos y
cuyo objetivo final es facilitar el producto por parte de los productores para que los

clientes puedan disfrutar de él al adquirirlo.

2.2.7 Logistica

Actualmente dentro de una empresa, las necesidades pueden darse de manera
internas (aprovisionamiento de bienes y servicios para garantizar el funcionamiento
de la organizacién), o externas (la satisfaccion del cliente), donde se determina y
coordina en forma Optima el producto correcto, el cliente correcto y el tiempo
correcto. Es por ello que la Logistica evoluciona en un campo que no tiene limites el
cual es manejado desde el punto de vista de un Gerente de Negocios. El término
logistica es sefialado por Mora (2009:30), “como una relacion proveniente del campo
militar, a través de la adquisicion y suministro de los equipos y materiales que se
requieren para cumplir una mision”.

Por lo tanto, la logistica no es una actividad funcional sino un modelo, un marco
referencial: no es una funcion operacional, sino un mecanismo de planificacion; es
una manera de pensar que permitira incluso reducir la incertidumbre en un futuro
desconocido.

Por otro lado, Bowersox (2007:22) definen la logistica, como “aquella que se
enfoca en la responsabilidad de disefiar y administrar sistemas, con el fin de controlar
el movimiento y el posicionamiento geografico de la materia prima, el trabajo en
proceso y el inventario terminado al costo total mas bajo” Por consiguiente, indican
que en todo proceso logistico existen cinco funciones basicas relacionadas al buen
desempefio de un plan logistico, los cuales lo conforman:

Procesamiento de pedidos: este consiste en la capacidad que se tiene “para

procesar pedidos de acuerdo a los requerimientos de los clientes, el
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procesamiento de estos implica todos los aspectos de administrar las necesidades

del cliente.

La gestion del inventario conlleva la responsabilidad de la cantidad y surtido de

materiales de que se ha de disponer para cubrir las necesidades de produccion y

demanda de los clientes. Este se vincula directamente con la red de la planta y el

nivel deseado de servicio al cliente.

La gestion de la estructura de la planta consiste en una planificacién estratégica

del namero, ubicacion, tipo y tamafio de las instalaciones de distribucion

(almaceén, centros de distribucion, e incluso de las plantas), modificando la red de

la planta de acuerdo a las necesidades de nuevas demandas.

La gestion del almacenamiento y manipulacion de materiales se ocupa de la

utilizacion eficaz del terreno destinado a inventario y de los medios manuales,

mecanicos y/o automatizados para la manipulacion fisica.

Se puede entonces observar que la logistica es una herramienta integradora de la
organizacion en la cual se deben realizar estudios e investigaciones con el objetivo de
realizar mejoras en dicho sistema y asi poder lograr una mayor diferenciacion ante los
clientes gracias a la satisfaccion de sus necesidades y a la informacion estratégica.

Es por ello que la logistica cada vez toma mayor participacion en las
organizaciones como elemento clave para el mejoramiento de la rentabilidad y
rendimiento de las empresas y en la economia por la importancia de esta en el

mercado nacional e internacional de bienes y servicios.

2.3 Definicion de Términos Basicos

Abastecimiento: productos y materiales que ayudan en la produccion, pero aun no
son aportes contribuyentes del producto.

Cadena de Suministro: la coordinacién sistematica y estratégica de las funciones

tradicionales de negocio dentro de una empresa en particular y a lo largo de todas las
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implicadas en la cadena de aprovisionamiento con el propésito de mejorar el
rendimiento a largo plazo tanto de cada unidad de negocio como de la cadena en
global.

Cliente: es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago.

Competitividad: se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los
consumidores al menor precio, o sea con produccién al menor costo posible.

Control Administrativo: proceso que utilizan los directivos para influir sobre las
actividades, los acontecimientos y las fuerzas de la organizacion.

Control Contable: comprende el plan, métodos y procedimientos que tienen que ver
principalmente y estan relacionados directamente con la proteccion de los activos y
de la confiabilidad de los registros financieros

Control de Calidad: participacion en el control sobre una actividad econémica
acortada por medio de un contrato.

Costos de Distribucion: el costo de un canal de distribucion se mide por el margen
de distribucion, es decir por la diferencia entre el precio de venta al usuario o
consumidor final y el precio pagado al productor por el primer comprador. En el caso
de canal indirecto, donde varios intermediarios intervienen en el canal, el margen de
distribucion esta constituido por la suma de los margenes de los intermediarios
sucesivos. ElI margen de un distribuidor es la diferencia entre el precio al que vende el
productor y el precio al que compra.

Eficacia: capacidad de logra los objetivos planteados en una organizacion en el
menor tiempo y con la cantidad minima de recurso.

Eficiencia: es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de recursos
posibles viable

Existencias: son los bienes poseidos por la empresa para su venta en el curso
ordinario del ejercicio econémico, o bien para su transformacién o incorporacion al
proceso productivo. Estas a diferencia de otros activos, se renuevan luego de una

venta o se consumen en la realizacion del proceso productivo.
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Gestién: es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las
ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o
situacion.

Productividad: relacion que existe entre la produccion y los recursos empleados,
combinado eficiencia y efectividad.

Requerimientos de Materiales: cantidades necesarias de materiales sujetas a un
programa de produccién

Sistemas: conjunto de actividades relacionadas o interdependientes que se afectan
mutuamente para formar una unidad compleja, con el propédsito de alcanzar un fin
especifico.

Stocks: es la cantidad de un bien cualquiera, almacenado y conservado, con el fin de
venta o utilizacion posterior, o con otra finalidad, segun sea el caso

Sucursales: puntos de Venta principales ubicados estratégicamente en las capitales y
ciudades mas importantes de cada estado de Venezuela y en Miami (EE UU). Cada
Sucursal realiza sus propios procesos operativos y administrativos. Se trabaja con
sobres y documentos.

Taquilla: espacio fisico ubicado dentro de una Sucursal o Agencia ZOOM en el que
se atiende a los clientes peatonales (servicio de contado) y se realizan las
transacciones de Casa de Cambio Zoom.

Valija: es el contenedor de sobres, encomiendas y minicarga en el que viajan los

envios hacia su sitio de destino.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Para llevar a cabo la presente investigacion fue necesario definir una metodologia
adecuada tanto al problema objeto de estudio, como al desarrollo de sus objetivos, a
tales fines Tamayo y Tamayo, (2014:91), expresa que: “la metodologia constituye la
medula del plan; se refiere a la descripcion de las unidades o de analisis o de
investigacion, técnicas de observacion y recoleccion de datos, los instrumentos, los
procedimientos y las técnicas de analisis”. Estos aspectos formaron parte de este

estudio y describen en el presente capitulo.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

Este Trabajo de Grado, presenta como objetivo general proponer un plan de
accion para la optimizacion de los procesos de distribucion en la empresa Zoom
International Services, C.A. A tales fines, se partio de un diagnostico de la situacion
actual del proceso de distribucion, asi como de las debilidades presentes en la
localizacion y control del mismo. En consecuencia, la investigacion se ubica bajo la
modalidad de un proyecto factible, conceptuado en el Manual de Trabajos de Grado
de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de la Universidad Pedagogica

Experimental Libertador (2016), como:

(...) investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos
0 necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a
la formulacién de politicas, programas, tecnologias, metodos o
procesos (...) debe tener apoyo en una investigacion documental, de
campo o un disefio que incluya ambas modalidades (p.21).



De acuerdo con el referido manual, para el desarrollo de un proyecto factible, se
siguen las siguientes etapas: diagndstico, planteamiento y fundamentacion tedrica de
la propuesta; procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su
ejecucion; andlisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del Proyecto. El
disefio de la investigacion se considera de campo con un nivel descriptivo. Arias

(2014) sefiala que se entiende por investigacion de campo:

Al analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de
los paradigmas o enfoque de investigacion conocidos o0 en
desarrollo. Los datos de interés son recogidos de forma directa de la
realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de datos
originales o primarios. (p.57).

De este modo, es una investigacion de campo, ya que se hara el acopio de
testimonios en el mismo lugar donde ocurran los hechos para obtener informacién de
primera mano sobre la situacion actual en cuanto a los proceso de distribucion que
presenta la empresa Zoom International Services, C.A. Asimismo, se enmarca en un

nivel descriptivo. Tamayo y Tamayo (2014), sefialan que la investigacion descriptiva

Es aquella que comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de
los fenébmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones o sobre como
una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente. (p
54).

Se considera una investigacion descriptiva, dado que por medio de la misma se
trata de obtener informacion acerca de un fendbmeno o proceso, para describir sus
implicaciones, sin tomar mucho interés en conocer el origen o causa del problema. En
este caso, describir y analizar los factores que inciden en el proceso de distribucion

para el establecimiento de un plan de accion en la empresa.
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3.2 Fases Metodoldgicas

La investigacion se lleva a cabo a través de tres fases metodologicas, que se

presentan a continuacion:

Fase I. Diagndstico de la situacion actual en cuanto a los proceso de distribucion

que presenta la empresa Zoom International Services, C.A.

Con la finalidad de diagnosticar la situacion actual del proceso de distribucién,
en esta primera fase, se empleara como técnica de recoleccion de informacion la
encuesta. Méndez (2010: 124), establece que: “Este método consiste en obtener
informacién de los sujetos de estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre
opiniones, actitudes o sugerencias”. El instrumento que se utilizaré para tal fin, sera el
cuestionario, que segun Sabino, (2014) lo define como:

Un instrumento escrito que debe resolverse sin interaccion del
investigador, el cuestionario establece provisionalmente las
consecuencias logicas de un problema que, aunada a la experiencia
del investigador y con la ayuda de la literatura especializada serviran
para elaborar las preguntas congruentes con dichas consecuencias
I6gicas (p 72).
Este cuestionario sera estructurado con preguntas cerradas (SI/NO) y se aplicara
a la poblacién objeto de estudio. Arias (2014:17), sefiala que “la poblacién o universo
se refiere al conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se obtengan a los
elementos o unidades (personas, instituciones o cosas) a los cuales se refiere la
investigacion”. En esta oportunidad se determina que estd conformada por 10
trabajadores que estan ligados a la problematica en estudio. En cuanto a la muestra,
Arias (2014: 83), sefiala que “Es un subconjunto representativo finito que se extrae de
la poblacion accesible”, Por consiguiente, se puede establecer que representa a un
subgrupo de la poblacion objeto de estudio y que se extrae cuando no es posible

medir a cada una de las unidades de dicha poblacion, por tanto debe ser
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representativa. En el caso del presente estudio, la poblaciéon tiene un ndmero
relativamente pequefio de elementos, lo que hace posible que se tome el cien por

ciento (100%) de la misma para la muestra.

Fase 1. Andlisis de los factores que inciden en el proceso de distribucion para el
establecimiento de un plan de accion en la empresa Zoom International Services,
C.A.

En esta fase de analizarén los factores que inciden en el proceso de distribucion
para el establecimiento de un plan de accion en la empresa Zoom International
Services, C.A., para lo cual se empleara como herramienta la Matriz DOFA. De

acuerdo a Chapman (2005):

Es una herramienta utilizada para la formulacion y evaluacion de
estrategia. Generalmente es utilizada para empresas. Este analisis
consiste en evaluar las Fortalezas y Debilidades que estan
relacionadas con el ambiente interno (recursos humanos, técnicos,
financieros, tecnoldgicos, etcétera) y Oportunidades y Amenazas que
se refieren al entorno externo (Micro ambiente: Proveedores,
competidores, los canales de distribucion, los consumidores) (Macro
ambiente: economia, ecologia, demografia, etcétera) de la empresa. (p.
82).

Con la aplicacion de la Matriz DOFA se realizara el analisis interno (debilidades
y fortalezas) y un analisis externo (oportunidades y amenazas) para identificar los
elementos relacionados al proceso de produccion. Con la informacidn obtenida se
disefiara el plan de accion para la optimizacion de los procesos de distribucion en la
empresa Zoom International Services, C.A

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de datos, se procede al
analisis estadistico de la informacion., es decir, se utiliza la estadistica descriptiva
para analizar los datos obtenidos en el cuestionario. Bisquerra (2010: 82) sefiala que

“presenta informacion en forma conveniente, Gtil y comprensible y se utiliza en
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conjuntos finitos para presentar, organizar analizar los datos, comparar y luego
comunicar” En este sentido, se procedera al tratamiento de la informacién, la cual
comprende su organizacion, codificacion, clasificacion y tabulacién, lo cual facilitara

la presentacion de los resultados de la investigacion.

Fase Ill. Disefio de un plan de accién para la optimizacion de los procesos de

distribucidén en la empresa Zoom International Services, C.A

Una vez realizado el diagnostico de la situacion actual en cuanto a los procesos
de distribucion que presenta la empresa Zoom International Services, C.A., asi como
el analisis de los factores internos que influyen en el proceso de distribucion, se
elaborara la propuesta de un plan de accion para la optimizacion de los procesos de
distribucion en la empresa, la misma se estructura de la siguiente manera;
Presentacion y justificacion de la propuesta
Obijetivo general y especificos de la propuesta
Factibilidad de la propuesta
Desarrollo de la Propuesta
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CAPITULO IV

LOS RECURSQOS

4.1 Recursos Humanos

Los recursos humanos necesarios para llevar a cabo el proceso de investigacion,
lo conforman los tutores estipulados por la Universidad José Antonio Paez, los
trabajadores de la empresa Zoom International Services, C.A., el investigador y todas

aquellas personas que contribuyen al desarrollo del trabajo de grado.

4.2 Recursos Institucionales

Estan conformados por las instituciones que sirven de apoyo en la informacion
solicitada, tales la biblioteca de la Universidad José Antonio Paez, de igual manera,
se consultaron trabajos y tesis de otras universidades nacionales e internacionales, a

través de la red (Internet).

4.3 Recursos Materiales

Se utiliza material bibliografico, como lo son textos actualizados de diferentes
autores con respecto al proceso distribucion y transporte. También de otros
investigadores que han realizados estudios referente al tema estudiado, asi como
también se contd con el recurso Internet, computadora, impresora, fotocopias,

grabadoras, papel, fax, entre otros

4.4. Tiempo.
Se describen en forma progresiva las actividades a realizar en el tiempo, para
asegurar el cumplimiento de los objetivos y metas de la investigacion, a través de un

cronograma de actividades.



Cronograma de Actividades

Tabla No 1. Cronograma de Actividades

Afio: 2018

Actividades Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Total
Meses

Planificacion de 3
la investigacion
Prueba del 2
instrumento
Aplicacion del 2
instrumento
Recoleccion de 3
los datos
Analisis e 3
interpretacion
de los datos
recabados
Redaccion del 2
Informe Final
Defensa 1
TOTAL 16

Fuente: Arteaga (2018)
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