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INTRODUCCION

La investigacion sobre la efectividad en el proceso de toma de decisiones, se efectia en la
Distribuidora de cerveza “Hermanos Ortega”, ubicada en el cantén Ventanas, organizacion
dedicada a la comercializacion al por mayor y menor de bebidas de diversos tipos y marcas,
en los diferentes sectores de la ciudad; se considera una actividad con altos margenes de
competencia, es por ello, que surge el objetivo de ampliar la participacion en el mercado y
obtener la rentabilidad econémica deseada, empleando métodos estratégicos para el manejo

de las negociaciones con los clientes potenciales.

La empresa dentro de sus operaciones administrativas ha presentado inconvenientes con
respecto a la gestion del personal, lo que dificulta la obtencion de los objetivos a través del
desempefio de los trabajadores, resultado del débil ejercicio de las competencias
administrativas de la direccion de la organizacion; debido a que existe una administracion
empirica de los procedimientos internos y de comercializacion, que provocan la poca
efectividad en el proceso de toma de decisiones, puesto que no se realizan analisis de la
situacion actual de la organizacion con la finalidad de efectuar cambios en la gestion

organizacional.

El objetivo de la ejecucion del analisis investigativo es determinar la importancia de la
efectividad de la toma de decisiones en la Distribuidora de cerveza “Hermanos Ortega”,
puesto que la gestion del talento humano y el desarrollo de procesos internos de forma
sistematizada permiten el crecimiento empresarial, meta pendiente en la organizacion, debido
a la presencia de situaciones problematicas ligadas al liderazgo, administracion del inventario,
poder de negociacion con proveedores y satisfaccion del cliente interno, razon por la cual, se

justifica el desarrollo investigativo, debido que es importante conocer cuéles son las



herramientas que aportaran al fortalecimiento de la toma de decisiones y contribuir a la

disminucion de problematicas que surgen a partir de una gestién administrativa inadecuada.

El desarrollo investigativo al analizar de forma minuciosa las causas por la cuales no se
Ileva a cabo una toma de decisiones efectiva y como esta accion genera debilidades internas
en la
Distribuidora de cerveza “Hermanos Ortega”, se direcciona a la linea de investigacion
“Modelo de Gestion Administrativa” de la carrera de Ingenieria Comercial, al ser un analisis
que pretende aportar a la mejora continua, en cuanto a la gestion administrativa y de talento

humano que incide en el desarrollo organizacional.

La metodologia del caso de estudio se compone por el tipo de investigacion descriptiva,
porque se describiran los antecedentes y las causas probables que intervienen en la deficiente
efectividad de la toma de decisiones, vinculado al enfoque cualitativo de la variable expuesta,
por ello, se emplea el método deductivo, que mediante su aplicacion generara las
conclusiones a partir de los hallazgos obtenidos de las técnicas utilizadas, las cuales son:
entrevista al gerente de la organizacion y encuesta a los colaboradores para identificar cémo
la toma de decisiones se relaciona al desempefio que deben ejercer; técnicas que estaran

acompafadas de sus respectivos cuestionarios como instrumento de investigacion.



DESARROLLO

La empresa distribuidora de cerveza “Hermanos Ortega” de la ciudad de Ventanas,
ubicada en la Av. Enrique Ponce Luque, posee como principal actividad la comercializacién
de bebidas como: cerveza, que es el producto de mayor venta, gaseosas y aguas embotelladas,
las cuales son distribuidas a los diferentes puntos de venta de la localidad. El encargado de
dirigir la organizacion es el gerente propietario; la misma que se encuentra dividida en dos
areas, Administracion y de Operaciones, el area administrativa, carece de una division
departamental, es decir, que las tareas internas, de compra/venta y de gestion de talento
humano son direccionadas de forma empirica a criterio del gerente, en la parte operativa se
localizan las bodegas de almacenamiento y refrigeracion de los productos para la posterior

comercializacion, acciones que son ejecutadas por los 6 operarios contratados.

La falta de departamentos funcionales para la integracién de las actividades produce
descoordinacion y sobrecarga de responsabilidad al gerente-administrador, el cual desempefia
varias funciones a la vez, es por ello, que dentro de la organizacién el proceso de la toma de
decisiones lo realiza el gerente con su conyugue, lo que denota que la distribuidora
“Hermanos Ortega” es una empresa familiar donde no existe una estructura organizacional
que diversifiqgue funciones y decisiones en los ambitos administrativos, comerciales y
direccionamiento del personal, complejidad que conlleva a la inestabilidad interna de la

empresa distribuidora.

La presencia de una administracion empirica sin el disefio organizacional respectivo,
produce que la empresa no logre niveles de competitividad adecuados, debido a que al no
existir una estructura organica que segregue de forma adecuada las funciones a desempeniar,

limita el proceso de toma decisiones, puesto que no poseen una gestion de informacion



actualizada y de forma activa para el desarrollo de acciones o estrategias a implementar en la
gestion; debilidad que influye en el crecimiento empresarial de un mercado competitivo que

cada dia gana més terreno en el entorno local, como es la venta de bebidas alcoholicas.

En la distribuidora “Hermanos Ortega” uno de los problemas latente en la organizacién es
el liderazgo autoritario que ejerce la persona encargada de la administracion, pues al
momento de relacionarse con su equipo de trabajo, lo efectlia de una manera prepotente, con
actitud déspota y con tono de voz elevado, que influye de manera significativa en la
satisfaccion del trabajador, lo cual constituye como sefial clara de que la toma de decisiones
no son las adecuadas, debido a las caracteristicas de este tipo de liderazgo, que si bien es
cierto, es Util para trabajar en escenarios que requieren presion, pero en el &mbito comercial la
direccion empresarial lo considera como poco convencional, pues impiden que las relaciones
laborales entre empleador y empleados no se efectué de la mejor manera posible; Rodriguez

(2015) menciona que:

Liderar es la capacidad o habilidad para guiar a un grupo de persona a conseguir una meta
en comun, a través de la influencia que un individuo pueda generar en un conjunto de
personas, definicion que, llevada al ambito empresarial, el dirigente debe poseer las

competencias de liderazgo con el objetivo de alcanzar un desarrollo organizacional (p. 12).

Es necesario mencionar que la distribuidora “Hermanos Ortega” es una empresa familiar,
lo que puede ser la causa principal de que existan practicas inadecuadas relacionadas con la
gestion de talento humano, como la presencia de un liderazgo autoritario o0 mobbing laboral
en los trabajadores que posee la organizacion, factores esenciales que influyen en la cultura
organizacional y que ha provocado que el entorno laboral se torne desfavorable, debido a la
actitud y trato que emplea la directiva de la distribuidora, lo cual no es un aspecto menor en la

gestion organizacional, porque puede provocar desmotivacion en los empleados, relaciones



laborales rotas y débil comunicacion, situaciones que provocan que la satisfaccion laboral se

torne inestable y las metas no se cumplan a cabalidad.

Durante el proceso investigativo se ha determinado la presencia de relaciones laborales
deterioradas y decisiones poco efectivas en la gestion del talento humano, lo cual ha generado
que el trabajo en equipo entre la administracion y el personal de operaciones se debilite, pues
al existir un clima laboral condicionado por la presencia de actitudes y comportamientos
erroneos, provoca el retraso de los procesos internos y de las actividades relacionadas al
proceso comercial, Rubio (2016) menciona que el clima laboral, “son aquellos atributos que
intervienen en el entorno en el cual se desempefian acciones que evocan responsabilidad de
trabajo, factores influenciados por las actitudes, conductas, politicas y procedimientos que se

llevan a cabo dentro de la organizacion” (p. 48).

El clima laboral en toda organizacion es considerado como un factor fundamental que
contribuye a que las actividades o funciones se realicen de forma eficiente y eficaz dentro de
un periodo determinado, debido a que permite que las relaciones entre colaborares y
empleador sean favorables para el alcance de los objetivos institucionales. Pero en la
distribuidora objeto de anélisis esta situacion no se cumple, pues el entorno laboral es
desfavorable, por la presencia de desmotivacion en los empleados, producto del trato
inadecuado que reciben al momento de que le asignan determinadas tareas, aspectos que

podrian ser perjudiciales a través del tiempo para la organizacion.

La satisfaccion laboral del talento humano de la organizacion no sélo se genera por el
inadecuado liderazgo o deficiente comunicacion interna, sino también por la ausencia de
reconocimientos de incentivos, porque al ser una institucion cuya actividad comercial implica

el desarrollo de jornadas de trabajo hasta altas horas de la noche, la gestion no considera



necesario la implementacion de estrategias que fomenten la productividad individual y

colectiva de la organizacion.

“La satisfaccion laboral es la apreciacion emocional positiva que las personas tienen del
entorno en el cual desarrollan sus actividades, emocién que puede ser negativa a causas de
varios factores psicosociales” (Ramos, 2018, pag. 159). Razén por la cual, al existir un
ambiente laboral idéneo en donde la comunicacion y las relaciones laborales sean adecuadas
permitird a las organizaciones no solo alcanzar los objetivos planificados sino también la
satisfaccidn de los colaboradores al contar con lugar de trabajo donde prevalezca la armonia y
compromiso laboral. Sin embargo, en la empresa objeto de estudio no se promueven las
acciones necesarias para la construccion de un entorno de trabajo adecuado, situaciones que

de forma indirecta afecta la toma de decisiones empresariales.

Indudablemente, la efectividad de la toma de decisiones desempefia un rol fundamental en
los resultados laborales y economicos de las empresas y a la vez en la satisfaccion laboral de
los empleados. Pero en la Distribuidora Hermanos Ortega los inadecuados lineamientos de los
encargados del correcto funcionamiento de la empresa han provocado que la satisfaccion del
trabajador sea desfavorable, hecho que ha provocado que existan empleados desmotivados e
inconformes, factores que influyen en el desarrollo normal de las actividades en la empresa y

el alcance de los objetivos.

La investigacion realizada a la Distribuidora de cerveza “Hermanos Ortega” de la ciudad
de Ventanas ha permitido establecer un diagnoéstico situacional que identifica las debilidades
no solo en la gestion del talento humano en cuanto al liderazgo autoritario, satisfaccion
laboral y deterioro del ambiente de trabajo como se ha descrito, sino también situaciones
negativas que guardan relacion con la parte estratégica y operativa de la organizacion, debido

a que la efectividad en el proceso de toma decisiones depende de la capacidad de liderazgo y



de la informacion que posee la organizacion; lo expresado resalta la importancia que posee el
inventario en una empresa dedicada a la distribucion al por mayor y menor de bebidas

alcohdlicas, productos que poseen alta demanda en el mercado local y nacional.

La empresa dedicada a la distribucion de cervezas, aguas y bebidas gaseosas al por mayor
y menor, poseen bodegas de almacenamiento de gran extension para conservar el producto a
distribuir, sin embargo, las debilidades presentadas en la capacidad directiva de los
propietarios de la organizacién, influye en la ejecucion de practicas empiricas en
procedimientos de administracién y gestion de informacion contable, debido a que concentran
sus energias en la parte operativa que son las ventas de productos y distribucion de rutas,
donde uno de los servicios que ofrece la organizacion es la entrega de los productos a

domicilio.

No predestinar esfuerzos a las actividades estratégicas y de administracion dentro de la
Distribuidora “Hermanos Ortega” de la ciudad de Ventanas, ha provocado que no se realicen
estudios técnicos y de mercado para determinar de manera precisa en que épocas del afio, la
organizacion posee niveles de ventas superlativos, situacion que ha provocado no gestionar
informacion real y actualizada del nivel de existencia en bodega, debido a que gracias a la
gran extension de la misma y el registro manual empirico de las entradas y salidas de los
productos, imposibilitan determinar el nivel de stock del inventario. De acuerdo con Cruz
(2018) La gestion del stock del inventario consiste en definir el nivel de stock minimo que

debe tener las organizaciones para el desarrollo de las actividades.

Los problemas relacionados en la gestion del inventario, no solo podria generar
incumplimiento con la demanda de clientes y desarrollo de rutas de distribucion para tiendas
minoristas, sino que también genera influencia en las decisiones financieras de la

organizacion en la compra de productos, puesto que al contar con informacion desactualizada



del proceso comercial, limita al contador independiente que presta servicios de outsourcing a
la organizacion, consolidar los datos financieros durante el desarrollo del ejercicio fiscal. No
es un secreto que las empresas logran el éxito empresarial por medio de la toma de decisiones
acertadas, lo cual es posible por medio de una adecuada gestion de la informacion. De

acuerdo con Jiménez & Serna (2019):

La gestion de informacion ayuda a las organizaciones a tener datos relevantes sobre las
operaciones empresariales para emplear un mejor control y gestion de las actividades
empresariales. En la actualidad, la competitividad empresarial obliga a las instituciones a

implementar sistemas de gestion de informacion para el proceso de toma de decisiones.

Es muy probable que los problemas en la gestion de informacion contable y de
operaciones, se deba a la practica empirica de las acciones empresariales en la Distribuidora
de cerveza “Hermanos Ortega”, debido a que es una organizacion que carece de una filosofia
empresarial, no posee mision, vision y valores corporativos, razones suficientes que justifican
de cierta manera el liderazgo autoritario que se emplea en la gestion del talento humano y que

ha llegado a ocasionar la desercion de trabajadores.

Es importante resaltar que los problemas citados en cuanto a la administracién del
inventario y la gestion de informacién concerniente a las entradas y salidas de productos,
ocasiona que la cadena de distribucién se afecte, porque la débil informacién técnica y de
mercadeo imposibilita tomar decisiones efectivas sobre el tiempo que debe abastecerse de
nuevos productos, donde se debe hacer mencion que la cadena de distribucion de la empresa
“Hermanos Ortega” de la ciudad de Ventanas esta conformada por la compafiia Pilsener, lo
cual implica que realizar un pedido sin anticipacion puede provocar que no se efectué en el

tiempo que lo requiere la organizacion analizada.
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Para Tundidor, Herndndez, Pefia, Martinez, & Campos (2018) La cadena de distribucion
engloba las operaciones que ejecuta una empresa desde las compras hasta la entrega del bien
final. Por lo tanto, se menciona que la cadena de distribucion de la empresa Hermanos Ortega
de la ciudad de ventanas estd conformada por el fabricante (Pilsener), el mayorista, tiendas
minoristas donde se distribuye el producto y culmina con el consumidor final (\Véase en
anexo n° 3). Al ser Pilsener el origen de la cadena de distribucion provoca que las decisiones
tardias de abastecimiento generen pérdida de cliente en temporadas de ventas considerables,
debido a que Pilsener distribuye a nivel nacional, lo que conlleva que para efectuar el pedido

de la Distribuidora Hermanos Ortega implica un proceso que la empresa no contempla.

De forma probable se asume que las debilidades detectadas durante la investigacion se
presentan por ser una empresa familiar, donde no se prioriza las decisiones de inversion que
fomente el crecimiento de la organizacion, como llevar una administracion del inventario por
medio de un sistema que aporte a la sistematizacion de los procesos de entrada y salida, o en
su defecto implementar la aplicacién de mejores relaciones humanas en la gestion del talento
humano, debido a que en la actualidad, el factor humano, es considerado parte del activo
empresarial porque representan el medio necesario para el desarrollo de las actividades

internas y consecucion de los objetivos trazados.

La toma de decisiones influye de manera directa en la competitividad empresarial, eso
implica que, si estas son acertadas, conduciran a la organizacion hacia un mejor
posicionamiento en el mercado, sin embargo, mientras exista una gestion interna donde no se
considere la realizacion de estudios de mercado y las opiniones del talento humano, resultara
dificil el desarrollo organizacional y es inminente el posible fracaso empresarial. En este
contexto, la distribuidora “Hermanos Ortega” tiene importantes debilidades que han frenado

la competitividad y desarrollo de la misma, afirmacion que se realiza en base a la
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investigacion realizada, puesto que se ha podido evidenciar que los competidores, de a poco
han conseguido acaparar determinada cuota de mercado que pertenecia a la empresa en

mencion.

Es importante sefialar que la competitividad es un aspecto indispensable para mantenerse
en el mercado de manera sostenida; por tal razon, es necesario que las organizaciones
coordinen esfuerzos para lograr una ventaja competitiva, puesto que siempre existiran
factores intervinientes que afecten a la competitividad de la empresa. Al respecto, existe una
teoria de uno de los escritores clasicos, la cual ha causado gran impacto en el andlisis de la

competitividad.

La teoria de Porter se basa en el analisis de las cinco fuerzas que son imprescindibles para
la toma de decisiones dentro de las organizaciones, por medio de la ejecucion de un
estudio minucioso de la competencia para generar estrategias, que impulsen la ventaja
competitiva, establecer conexiones con los proveedores, el poder de negociacion, y las
amenazas de los nuevos entrantes al entorno empresarial en el que la organizacion

desempefia sus actividades, (Juarez, 2018, pag. 10).

La distribuidora presenta inconvenientes en el tratamiento de dos fuerzas de mercado
citadas previamente, la primera tiene que ver con el poder de negociacién de los proveedores,
el problema surge porque quienes proveen el producto, tienen las plenas condiciones de
negociacion, dicho de otro modo, los proveedores ponen las reglas del negocio, si bien es
cierto esta situacion negativa no es algo que pueda solucionar de manera integra la
organizacion, porque obedece a un sistema de cadena de suministro muy complejo, sin
embargo, puede generar estrategias que ayuden a mitigar de alguna manera el monopolio del

control que tienen las grandes corporaciones, de modo que exista mayor equidad y las
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condiciones cambien en favor de la distribuidora, en donde pueda obtener mayores beneficios

de los que actualmente posee.

La otra fuerza de mercado que esta afectando a la distribuidora “Hermanos Ortega”, es la
amenaza de nuevos entrantes; actualmente la empresa compite con negocios que expenden el
mismo producto en la ciudad, los competidores mas directos por la zona de influencia son: El
patron, La Truca y Punto Frio; adicional a esto, existen otros competidores indirectos como
son las tiendas y minimarkets. Es inevitable que exista la amenaza de nuevos participantes en
este mercado, y eso no esta mal, lo que causa preocupacién es que la organizacion no tenga
un plan de accion para contrarrestar esta situacion, por lo que en el mediano y largo plazo

podria enfrentarse a serios problemas que afecten al desarrollo integral de la distribuidora.

Otra de las decisiones transcendentales en toda organizacion, es la aplicacion de estrategias
de crecimiento, segin Ilundain (2017) “Son aquellas que generan cambios que la empresa
necesita para alcanzar mayor participacion en el mercado, por medio de la aplicacion del
marketing como herramienta” (p.10). En este aspecto, la Distribuidora “Hermanos Ortega” no
ha sido efectiva en las decisiones que ha tomado, pues se evidencia que en los Ultimos afios
no ha logrado incrementar su cuota de mercado, en lugar de aquello ha perdido participacién
en el mismo, lo cual evidencia la falta de efectividad en cuanto a la implementacion de
estrategias que permitan un desarrollo institucional y un mayor posicionamiento en el

mercado local.

Existen varias formas de crecimiento, cuando se hace alusion al término, no solo se refiere
a tener una mayor cantidad de ingresos producto de las ventas, se trata de una perspectiva
holistica de desarrollo, que implica establecer estrategias de interiorizacion con el cliente para
obtener su fidelizacion e implementar planes de marketing que ayude al fortalecimiento de la

marca, para que los clientes tengan una percepcion positiva del negocio. Sin embargo, en la



13

investigacion realizada no se evidencia un crecimiento en los aspectos mencionados, todo lo
contrario, por citar un ejemplo, al indagar en la pagina web de la distribuidora, en su
descripcion del negocio, existe un contenido coloquial, es decir carece de seriedad en la

redaccion, lo cual brinda una imagen negativa de la organizacion.

Las organizaciones deben ser cuidadosas con cada detalle, no deben subestimar ninguno de
ellos, puesto que las pequefias cosas en ocasiones marcan la diferencia; en el mundo
globalizado en el que se encuentran las empresas, la imagen vende, por esta razon, si se va
aplicar una estrategia debe ser bien elaborada, de lo contrario es mejor no ejecutarla, el
trabajo a medias, lejos de contribuir con el crecimiento, genera una percepcion negativa y
esto es precisamente uno de los problemas de la Distribuidora Hermanos Ortega, no ha
disefiado estrategias de crecimiento de manera estructurada y en consecuencia los resultados

no son favorables.

Las decisiones financieras son las mas importantes en los negocios, si una organizacion
falla en este aspecto, el permanecer en el mercado en el largo plazo serd una misién casi
imposible, por tal razon, se abre un espacio para analizar la toma decisiones en cuanto a la
gestion financiera, para Haro & Rosario (2017) “La gestion financiera se encarga de la toma
de decisiones de inversién y financiacion a largo y corto plazo, gestién que procura aumentar

la rentabilidad y disminuir los riesgos empresariales” (p.10).

Los problemas relacionados con la gestion financiera tienen su raiz en el deficiente registro
y control contable que tiene la distribuidora objeto del presente caso de estudio, no existe un
manual técnico de procedimiento en cuanto a los aspectos contables y consecuentemente la
toma de decisiones financieras no son las mas adecuadas, porque no se tienen registros e
informacion de antecedentes debidamente estructurados. Cuando existe una gestion financiera

y contable efectiva, esta se convierte en una eficiente herramienta para la toma de decisiones,
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puesto que permite predecir ciertos escenarios y comportamientos del mercado, pero si no se
cuenta con un proceso técnico en el que cada una de las actividades estén sujetas a una
planificacion y sigan un patron en el registro y tratamiento de las cuentas contables, las

decisiones financieras que se toman se realizan sin un respaldo objetivo.

En el transcurso de la investigacion se detectd situaciones negativas que influyen de
manera directa en la atencion al cliente, una de ellas, es la inadecuada gestion del talento
humano por parte del encargado de la distribuidora de cerveza respecto al liderazgo que
ejerce, lo que genera un clima conflictivo e insatisfaccidn laboral, ya que muchas veces llevan
a los colaboradores a desertar de su puesto de trabajo; por tal razon, este contexto repercute

en diferentes aspectos relacionados al desarrollo de actividades que tiene el negocio. Segun

Carrasco (2018) “atencion al cliente es un servicio afiadido que ofrecen las empresas a sus
clientes, independientemente de la actividad que estas tengan; porque una organizacion que

brinda atencidn de calidad tiene la capacidad de satisfacer sus necesidades del consumidor” (

p. 42).

Un factor que incide en la atencién al cliente es la falta de personal para cumplir con el
desarrollo de actividades, este contexto se da porque al desertar ciertos colaboradores de la
distribuidora, no hay suficiencia de personas para que se encarguen de realizar tareas
especificas de manera continua y adecuada, entre estas, receptar pedidos de los diferentes
consumidores, entregar productos a los negocios mayoristas de la ciudad como
supermercados y comerciales; compromisos que no se ejecutan de forma oportuna, debido a
que parte del personal que continua en la empresa tiene que apoyar en otras responsabilidades
de los colaboradores que abandonaron su puesto de trabajo, pues es el compromiso laboral

que impregna la gestion del talento humano. Para Silva (2018), el compromiso laboral:
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Hace referencia al grado en que un empleado se identifica con una empresa en particular y
las metas de esta, es decir, es el nivel de participacion que tiene un empleado hacia su
organizacion, a través del esfuerzo fisico, cognitivo y emocional durante el desarrollo de

sus tareas, con la finalidad de lograr los objetivos (p. 48).

Las circunstancias descritas acarrea, inconvenientes para la organizacion, porque no se
ejecutan las tareas de forma correcta, generando un ambiente de trabajo tenso por la
sobrecarga laboral que tienen los trabajadores, ademas, dicho contexto incide en la atencion
que se da al cliente, al momento que este solicita productos, pues estar expuesto a un
liderazgo autoritario y carga de trabajo considerable, el nivel de empatia para con el
consumidor, no es el adecuado y genera que no sea atendido de forma oportuna a tal punto
que no se brindan la informacion que estos requieren de forma detallada; situaciones que
denotan una deficiente gestion por parte de los miembros del negocio, contexto que
imposibilita el logro de los objetivos empresariales. De acuerdo a Rico & Sacristan (2017),

objetivos empresariales:

Son los que dan sentido a una empresa, es decir, son los resultados o fin que desea lograr
una entidad, los cuales pueden ser cualitativos y cuantitativos; se obtienen del trabajo
individual o colectivo por parte de los miembros de la organizacion, en un periodo de
tiempo a través de recursos disponibles con el propdsito de cumplir con las metas

institucionales.

La investigacion sobre la efectividad de la toma de decisiones en la Distribuidora
“Hermanos Ortega” ha permitido identificar debilidades relacionadas a la gestion del talento
humano, administracion de actividades internas, estrategias de crecimiento y problemas con
el proveedor de los productos, situaciones llamativas que genera un entorno laboral

inapropiado, donde es importante resaltar que la carga de trabajo del personal operativo y el
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constante liderazgo autoritario provoca la presencia del sindrome de Burnout, ha generado la
desercion laboral, como ya se ha descrito en la investigaciéon, sin embargo, este
acontecimiento presenta problemas colaterales, como el cumplimiento de rutas para la entrega

de productos o débil cobertura de la demanda de clientes.

Lo descrito en el parrafo anterior fundamenta el problema detectado en cuanto al servicio a
domicilio de la distribuidora “Hermanos Ortega”, el cual es ofrecido a los consumidores
minoristas como tiendas o despensas, para ejemplificar, cuando los clientes solicitan los
productos de la distribuidora, esta no cumple con el requerimiento pactado ente el
proveedor/consumidor respecto a fecha, hora, cantidad, porque muchas veces no existe la
suficiencia de personal que responda ante los diferentes pedidos, situacion que por lo general
se presenta en temporadas festivas; problema que surge de los constates abandonos por parte

de los colaboradores, debido a que no existe satisfaccion laboral.

Los inconvenientes en cuanto al cumplimiento de las rutas establecidas o la débil cobertura
de la demanda de productos, se constituye en una de las debilidades principales de la
Distribuidora “Hermanos Ortega”, los cuales se genera en determinadas ocasiones por
diferentes factores: descoordinacion con el proveedor, suficiencia de personal y débil control
del inventario para la cuota del mercado que posee la organizacién, lo que es un contexto que
influye en la aparicion de molestias y desconformidades con el consumidor, debido al
incumplimiento de la entrega de productos de cervezas en el tiempo acordado, factores que

afectan la imagen institucional.

Imagen institucional se refiere a la percepcién que tiene un cliente, de aspectos tangibles e
intangibles, ya sean estos positivos 0 negativos de una empresa, que por lo general se
crean en el desarrollo de la actividad empresarial, la cual es percibida por los

consumidores.
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(Lépez & Costa, 2014, pag. 53)

Toda las circunstancias descritas anteriormente demuestran deficiencias administrativas
por parte de la persona encargada de dirigir la distribuidora al no ejercer sus funciones de
manera efectiva que encamine al negocio a cumplir con los objetivos de forma satisfactoria, a
tal punto, de incidir en la rentabilidad e imagen institucional porque no toman decisiones
radicales para mejorar las situaciones particulares que ocurren dentro de la empresa, como
eliminar el liderazgo autoritario, mejorar la gestion del inventario, crear estrategias
competitivas, atender de forma oportuna al cliente y demas aspectos que son importante para
la productividad y crecimiento de la organizacion. Segun Larrea (2014) la productividad es el

resultado de un rendimiento individual y colectivo de los colaboradores de una organizacion.

Es necesario mencionar, que la distribuidora objeto de estudio no cuenta con una
planificacion estratégica adecuada, que le permita gestionar acciones o planes operativos
direccionados a alcanzar los objetivos 0 metas planificadas a corto y largo plazo, lo que
dificulta que la toma de decisiones por parte de los encargados se efectué de forma acertada,
que podrian ocasionar no solo el deterioro de la imagen institucional sino la perdida de

participacion en el mercado

La efectividad de la toma de decisiones permite a las organizaciones alcanzar sus objetivos
planeados con el maximo de beneficios de forma eficaz y eficiente dentro de un periodo de
tiempo finito, debido a que es considerado como un factor clave y decisivo que materializa el
éxito de una empresa. Es por tal razon, que la toma de decisiones se convierte en un proceso
estratégico que analiza las ventajas y desventajas del entorno que rodea a la organizacion.

Segun Martin (2017)

La toma de decisiones es el proceso en el cual se selecciona la opcién mas viable en una

determinada situacion gque surge en los diversos ambitos de la vida profesional o personal,
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en la actualidad es considerada dentro de la empresa como un factor determinante en la
resolucién de problemas internos y externos, es por ello, que su aplicacion debe estar

acompafiada de herramientas de anlisis que validen la decision seleccionada (p. 159).

CONCLUSIONES

La deficiente toma de decisiones por parte del administrador de la distribuidora ha
repercutido en el desarrollo de las actividades internas, porque no realiza una planificacion
conjunta con el area de bodega respecto a la parte estratégica y operativa, 1o que causa
demora en los procesos de distribucion de pedidos, donde existe informacion desactualizada
del nivel de existencia, por tal razén, las demandas de los clientes mayoristas y minoristas no
se puedan satisfacer en tiempo oportuno, situacion provocada por el registro manual de
productos, contexto que ha permanecido por impericia de gerente al no adoptar sistemas

informaticos que ayuden agilizar los procedimientos.

No se implementan acciones para el desarrollo de la satisfaccion laboral de los miembros
de la organizacion, lo que ha causado la desercion del personal debido al liderazgo autoritario
que ejerce, contexto que provoca la desestabilizacion de los procesos internos, como la carga
de trabajo y deterioro del clima laboral, situaciones desfavorables que genera que la empresa

no efectué un proceso de toma de decisiones acertado.

La distribuidora Hermanos Ortega posee una debilidad importante en cuanto al
establecimiento de estrategias, debido que no realiza un estudio minucioso del mercado

consumidor y competidor para implementar tacticas que generen una ventaja competitiva,
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contexto que denota la debilidad de competencias profesionales por parte del administrador.
Al ser empresa familiar, no cuenta con un disefio organizacional o estructura organica que
segregue de forma adecuada todas las funciones que los deben realizar, lo cual denota la

administracion empirica de la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO 1.

Entrevista al gerente-administrador de la Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega

Nota: Informacion totalmente para fines académicos

1.

2.

¢Cuantas areas tiene la Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega?

¢En el proceso de toma decisiones se aceptan las opiniones del talento humano?

¢Se planifica las operaciones antes de distribuir los productos?

¢Cdémo se administra el proceso entradas y salidas de los productos?

¢La Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega tiene cobertura de toda la demanda de sus
clientes?

¢La Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega ha tenido problemas de negociacién con
los proveedores?

¢Ha existo conflictos laborales dentro de la Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega?
¢La Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega ha implementado estrategias comerciales

gue aporten a su crecimiento?
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ANEXO 2. Encuesta a los miembros de la Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega
.|

Nota: Informacion totalmente para fines académicos

1. ¢Existe una adecuada comunicacioén interna entre los miembros de la
Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega?
si [
No [ ]

2. ¢Usted aporta con ideas o sugerencias al momento de tomar decisiones en la

distribuidora?
Si [ ]
No [ ]
Aveces [ |

¢ Se fomenta el trabajo en equipo al momento de realizar las actividades dentro de

la distribuidora?
Si [ ]
No [ ]
Aveces [ |

¢ Coémo califica usted el ambiente laboral dentro de la Distribuidora de Cerveza

Hermanos Ortega?

Excelente [ |
Bueno [ ]

Regular [ ]
Malo [ ]



5. ¢El gerente-administrador planifica las operaciones previamente para la
distribucién de los productos?
Si [ ]
No [ ]
6. ¢Ha existido problemas entre el gerente-administrador y algan colaborador?
Si ]
No [ ]
Aveces [ ]
7. ¢Mediante que liderazgo dirige el gerente-administrador de la Distribuidora de
Cerveza Hermanos Ortega al personal?
Liderazgo participativo D
Liderazgo autoritario [ ]
Liderazgo liberal [ ]
8. ¢Se establecen estrategias de mercado ayuden al posicionamiento de la
Distribuidora de Cerveza Hermanos Ortega?
Si [ ]
No [ ]



ANEXO 3. Representacion Grafica de la Cadena de Distribucién
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