UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS
AMERICAS

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y
GESTION DE EMPRESAS

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

LA GESTION Y EL NIVEL DE DISTRIBUCION DOCUMENTARIA
EN EL AREA IN HOUSE DE LA EMPRESA JON
COURIER S.A, LIMA 2016

PARA OPTAR EL’TiTULO DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION Y GESTION DE EMPRESAS

INTEGRANTES:

BERNAL TOLEDO, OSCAR ANDRES
RIVERA GARGATE, WILLIAM NICOLAS
VARGAS MACEDO, JAIME JAIRO

ASESOR:
MG. OLGER ROJAS MACHA

LINEA DE INVESTIGACION: NUEVAS TECNOLOGIAS Y SU
IMPACTO EN LAS OPERACIONES Y SERVICIOS

LIMA, 2018



LA GESTION Y EL NIVEL DE DISTRIBUCION
DOCUMENTARIA EN EL AREA IN HOUSE DE LA
EMPRESA JON COURIER S.A., LIMA 2016

Presentado a la Facultad de Ciencias Empresariales- Escuela
Profesional de Administracion y Gestion de Empresas, en la

Universidad Peruana de las Américas.

APROBADO POR:

MG. INFANTE TAKEY, HENRYERNESTO  --semmemmemmmemmmemccences

Presidente
LIC. GAMBETTA AVALOS, HENRY PERCY e
Secretario
MG. SANCHEZ BAEZ, NESTOR ABRAHAM e
Vocal

FECHA: 21/03/2018



DEDICATORIAS

Agradezco a Dios por el presente trabajo de investigacion, quien me guio y dio
los conocimientos para seguir y poder culminar con satisfaccion.
A mi Madre por darme el aliento necesario, amor y comprension. A mi Padre que
esta en la presencia del sefior. A mi Novia quien me animé con perseverancia a
seguir adelante y a mi Hijo quien fue mi inspiracion para seguir el camino.

Oscar Andrés Bernal Toledo

Dedico este trabajo de investigacion a mis padres por su cuidado, dedicacion,

apoyo y el inmenso amor que siempre me brindaron.

William Nicolas Rivera Gargate

Dedico el presente trabajo con todo mi amor a mis padres y esposa por el
sacrificio dado hacia mi persona durante estos cinco afios de esfuerzo dandome

motivacion y lucha a seguir adelante en todos mis proyectos.

Jaime Jairo Vargas Macedo



AGRADECIMIENTOS

Doy gracias a Dios por permitirme tener tan buena experiencia dentro de la
universidad, gracias a cada profesor que hizo parte de este proceso de formacion,
guienes me ensefiaron a ser un excelente profesional y poder desenvolverme en

la vida con éxito.

Oscar Andrés Bernal Toledo

Agradezco al creador y a mis progenitores que me brindaron siempre su ayuda,
dedicacion y consejos, porque ellos siempre fueron un buen ejemplo para mi.

William Nicolas Rivera Gargate

Primero agradezco a Dios por guiarme, a mis padres por darme la confianza a
seguir y a mi esposa por tener la seguridad de que se cumpliria el objetivo a
seqguir.

Jaime Jairo Vargas Macedo



RESUMEN

Jon Courier S.A.C, es una empresa que brinda los servicios de traslado y
custodia de valijas y chequeras a nivel nacional desde el afio 1987. Como en todo
negocio, es necesario innovar y/o mejorar el desempefio de la Organizacion, a fin
de mantenerse activamente en el mercado competitivo, es por ello pertinente
analizar los factores que impactan positiva y negativamente en el envio y
transporte de los referidos documentos valorados.

Se realizé el levantamiento de informacion mediante entrevistas al personal
encargado del proceso de distribucion y envio, asi como del area de atencion al
cliente, quienes brindaron la estadistica de los reclamos presentados y un enfoque
de la situacion actual respecto a la ejecucion de los procesos aplicados en la
empresa.

Para alcanzar un mejor estandar de la calidad del servicio, es preciso establecer
normas y procedimientos que regulen el control, conservacién, custodia y
abastecimiento de las valijas y chequeras de la citada empresa, toda vez que se
debe garantizar la oportunidad de la entrega, acorde a lo establecido en el
contrato con los clientes.

Asimismo, el recurso humano es la pieza clave que la empresa debe valorar,
brindandole las capacitaciones y entrenamientos necesarios, a fin de mejorar su
desempefio laboral. Finalmente, es imperativo fortalecer el area de seguimiento
para monitorizar el nivel de cumplimiento del servicio.

El interés del presente trabajo de investigacion, es motivar el compromiso y
liderazgo de Jon Courier S.A.C, mediante la interiorizacion de la cultura de calidad

en las labores que realizan todos los colaboradores de la empresa.
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ABSTRACT

Jon Courier SAC is a company that provides the services of transfer and custody
of bags and checkbooks nationwide since 1987. As in any business, it is necessary
to innovate and improve the performance of the Organization, in order to remain
actively in the competitive market, that is why it is pertinent to analyze the factors
that positively and negatively impact the shipment and transportation of the
referred documents valued.

The information was collected through interviews with the personnel in charge of
the distribution and shipping process, as well as the customer service area, who
provided the statistics of the claims presented and an approach to the current
situation regarding the execution of the applied processes in the company.

To achieve a better standard of service quality, it is necessary to establish norms
and procedures that regulate the control, conservation, custody and supply of the
bags and checkbooks of the aforementioned company, having as objective to
guarantee the timely delivery, according to the established in the contract with the
customers.

Likewise, the human resource is the key element that the company must value,
providing the necessary training, in order to improve their work performance.
Finally, it is imperative to strengthen the monitoring area to trace the level of
service compliance.

The interest of this research work is to motivate the commitment and leadership
of Jon Courier S.A.C, by internalizing the culture of quality in the work performed

by all employees of the company.
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INTRODUCCION

El actual trabajo de investigacion se fundamenta en la memoria de las variables
de la gestion de envio y el nivel de distribucién documentaria de la empresa JON
Courier S.A, de RUC N°20100080134 situado en Av. Pachacutec 267 - Urb. Villa,
San Juan de Miraflores, cuya actividad econdmica es brindar soluciones en el
servicio de traslado y custodia de documentos valorados (valijas y chequeras) a 14

plantas distribuidas estratégicamente en todo el Peru.

Analizar las variables de gestién de la Distribucion a nivel internacional, nos
permitié identificar las causales de tener un nivel de calidad de servicio promedio,
por ejemplo, en Quito - Ecuador existe 232 empresas, segun lo indica la
Superintendencia de Compaiias, donde soélo 140 de ellas se encuentran

ofreciendo el servicio de mensajeria en un nivel medio de calidad.

En el Peru, la distribucion documentaria es deficiente por que se pierden los
documentos, llegan tarde, no llegan a su destino indicado. Para que las empresas
tengan un buen posicionamiento en el mercado deben realizar estudios de como se
encuentran en la actualidad, para que desarrollen alternativas o sugerencias para
mejorar, basados con los resultados del andlisis, buscando elevar la calidad de sus
procesos operativos, dando como resultado una total satisfaccion del cliente.

En Lima, la empresa Servicios Logisticos de Courier de Peru S.A.C (SMP)

también ha experimentado un nivel de distribucion deficiente, porque no estan
desempefiando adecuadamente sus tiempos de entrega los documentos,

ocasionando incomodidad a los clientes.

La empresa JON Courier S.A cuenta con un soporte tecnolégico web,
infraestructura y recursos que les permite ofrecer una amplia cobertura de
destinos nacionales, personal debidamente capacitado; sin embargo, se tiene
conocimiento acerca de perdida de documentos y errores de destino, los cuales se

puede atribuir debido a que no cuentan con sus procedimientos bien definidos.
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Actualmente la empresa JON Courier S.A sigue creciendo, ampliando nuevos
servicios de distribucion a sus clientes estratégicos, por lo que amerita un mayor
control en el area de Recursos Humanos, quien tiene el objetivo de velar por el
bienestar integral de sus colaboradores y la mejora del clima organizacional. El
area In house, es otro equipo importante por cuanto sus 18 colaboradores estan
dedicados a la distribucién y transporte de los documentos valorados (valijas),

brindando seguridad al cliente en la entrega de sus documentos.

La presente estructura de la investigacion cuenta con el esquema del estudio en

la gestion de envio y el nivel de distribucion documentaria.
En el capitulo I, se va describir el planteamiento del problema, formulacion del
problema, problema general, problemas especificos, objetivo general, objetivos
especificos con la casuistica del problema en estudio, la informacién ha sido
recopilada y brindada por los colaboradores que trabaja en la empresa y se
encuentran incluidos el presente trabajo.

En el capitulo 1, se presenta el marco tedrico con los respectivos antecedentes
de la investigacion y las respectivas bases tedricas, resaltando las variables
dependiente e independiente.

En el capitulo lll, se propone sus alternativas para solucionar al problema
indicado, para aplicar la solucién al problema.

Finalmente, se considera las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y sus anexos, de acuerdo a la norma APA sexta edicion.



CAPITULO |: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1Planteamiento del problema

La globalizacion en el Perq, llego a nuestro pais en la década de los 90, esta
situacion marco a los gerentes de las organizaciones a cambiar su forma de
trabajo convencional, para tener las habilidades de resaltar para ser primeros en el
rubro que se desempefian. En el Perq, las instituciones de Courier su principal
problema se centra basicamente en el incumplimiento de sus procesos, por este
motivo estas empresas no dan seguridad en el envio de documentos, ocasionando
insatisfaccion de los clientes.

En Lima en la empresa Olva Courier S.A.C tiene deficiencias en el nivel de
distribucion documentaria, esto debido al desconocimiento de sus procesos por
parte de sus colaboradores, ocasionando demora en su distribucion lo que origina

disconformidad en los clientes.

La empresa JON Courier S.A viene atravesando una crisis en el area In House,
en el equipo de Servicio Integral de Mensajeria (SIM) sobre el nivel de distribucion
por la falta de gestion y el desconocimiento de sus procedimientos adecuados por
parte del personal, que da como resultado clientes insatisfechos por el servicio.
Esta situacion afecta a la organizacion y no permite alcanzar sus objetivos,

ocasionando un gasto extra en el campo logistico y financiero.

En la investigacion realizada se observa que el problema en esta empresa se da

en el nivel de distribucidn y estos problemas son los siguientes:

a. La gestion no se aplica adecuadamente, el nivel de distribucion es deficiente
en el area de despacho y distribucién, las valijas son clasificadas de forma
manual, esto ocasiona errores al momento de realizar el envio, pues no
tienen la carencia de cumplir con los requerimientos del cliente, ni la
satisfaccion de la institucion. Todo ello se denomina gestion administrativa,

lo cual no existe adecuadamente en la empresa.



b. No se ha planificado como se debe enviar los documentos y las valijas, no
se tiene un plan de recepcion, no se tiene un ordenamiento de los
documentos, no se tiene un plan de despacho y tampoco se cuenta con un
plan estratégico a largo plazo. Las valijas son clasificadas de forma manual,
no existiendo una trazabilidad con el equipo de SIM, no se verifica en un
sistema el destino de los documentos a enviar, han sucedido casos que
documentos con destino a un punto aparecen en otro lugar distinto, lo cual
ocasiona gastos innecesarios de recursos, influyendo directamente en la

rentabilidad econdémica financiera de la empresa.

C. La organizacion administrativa no se ha desarrollado en la empresa, no
existe un analisis y descripcion de cargos, no se cuenta con el MOF (manual
de organizacion y funciones), no se tiene los procedimientos adecuados, es
poca capacitacion del personal que con lleva a no cumplir perfectamente el
proceso de distribucion, alcanzando negativamente en la organizacion, tanto

en la productividad como en la rentabilidad.

d. La direccion y liderazgo en la empresa no cuenta con una adecua
aplicacion, pues los trabajadores no cumplen con sus labores, su
desempeio es deficiente, los trabajadores faltan y se ausentan cuando
quieren, no piden permiso, corriendo el riesgo de que los clientes puedan

optar los servicios de nuestros competidores.

e. No existe el seguimiento y monitoreo al despacho que facilite el adecuado
control en el nivel de distribucion de documentos, perjudicando la atencién al
cliente y reflejandose en la empresa, pues existe una falta de gestion y de la
aplicacién de los principios administrativos (Planeacion, Organizacion, Direccion y
Control) aplicandolos adecuadamente llevara a la empresa al éxito.

Se presenta el siguiente diagrama de Ishikawa (causa-efecto) conocido también

espina de pescado, los cuales nos grafica la problematica existente en la empresa
JON Courier, producto de nuestra investigacion.



ILUSTRACION 1: DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO
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1.2Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera la gestion tiene relacion con el nivel de  distribucion

documentaria en el area in house de la empresa JON Courier S.A., Lima 2016?

1.2.2 Problemas especificos

A. ¢De qué manera la planificacién administrativa tiene relacién con el nivel de
distribucion documentaria en el area in house de la empresa JON Courier S.A.,
Lima 20167
B. ¢De qué manera la organizacion administrativa se relaciona con el nivel de
distribucion documentaria en el area in house de la empresa JON Courier S.A.,
Lima 20167

C. ¢De qué manera la direcciobn administrativa se relaciona con el nivel de
distribucion documentaria en el area in house de la empresa JON Courier S.A.,
Lima 20167
D. ¢De qué manera el control administrativo tiene relacion con el nivel de
distribucion documentaria en el area in house de la empresa JON Courier S.A.,
Lima 20167

1.2.3 Objetivo general

Determinar como la gestion se relaciona con el nivel de distribucion documentaria

en el area in house de la empresa JON Courier S.A., Lima 2016

1.2.4 Objetivos especificos

A. Establecer como la planificacion administrativa se relaciona con el nivel de
distribucion documentaria en el area in house de la empresa JON Courier S.A.,
Lima 2016.

B. Aplicar como la organizacién administrativa se relaciona con el nivel de

distribucion documentaria en la empresa JON Courier S.A., Lima 2016.



C. Implementar como la direccion administrativa se relaciona con el nivel de

distribucion documentaria en la empresa JON Courier S.A., Lima 2016.

D. Establecer como el control administrativo se relaciona con el nivel de

distribucion documentaria en la empresa JON Courier S.A., Lima 2016.

1.3Casuistica con respecto al problema planteado

El presente caso se origind con la sefiorita Sonia Gomez, quien trabaja en la
institucion JON Courier S. A. en la oficina in house en el equipo de despacho
desde el 01 de setiembre 2013 hasta la actualidad. En el aflo 2016 ocurrieron
varios problemas en el nivel de distribucion de documentos, mencionaremos un
caso especial que ocurrié con el cliente Mi Banco - Banco de la Microempresa
S.A. el problema se origin6 en el area de despacho de documentos, los
colaboradores no identificaron el lugar de destino correctamente, la valija tenia
lugar de destino Apurimac, pero se envidé con destino Ayacucho ocasionando

retraso de dos dias y molestia al cliente.

Para poder enviarlo a su destino original, la politica de la empresa es que toda
valija que haya tenido un error de distribucion tiene que regresar a lugar de origen
para su posterior envio al lugar de destino correcto. Esto ocasiona gastos
innecesarios ya que la empresa corre con todos los gastos de transporte y origina

perdidas en el sistema financiero de la institucion.

Propuesta de solucion:

Para evitar estos tipos de problemas se sugiere brindar capacitacién al personal
del area de distribucién, siendo el objetivo principal entregar las valijas con el
menor indice de fallas para lograr la satisfaccion del cliente.

Asi mismo se sugiere que el area de despacho identifique por zonas de
distribucion el territorio nacional y a su vez por colores todas las valijas que salgan
a provincia, ejemplo: zona norte (celeste), zona sur (amarillo), zona centro

(anaranjado), zona oriente (verde).



El personal tiene que estar concientizado, que conozca el nuevo procedimiento
correctamente para que realice sus actividades de manera eficiente, logrando asi

la satisfaccion del cliente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1Antecedentes de la Investigacion

2.1.1 Antecedente Internacional 1

Titulo de la tesis: “Analisis, Disefio e Implementacion de un sistema de Gestidon
para una empresa de Courier”.

Tesis presentada para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero en Sistemas
Informéticos y de Computacion

Autor: Jorge Paul Tello Manosalvas

Institucion: Escuela Politécnica Nacional

Ciudad: Quito — Ecuador

Afo: 2013

Pagina: 98

Editorial: Escuela Politécnica Nacional

APA: (Tello Manosalvas, 2013, pag. 98)

Conclusiones de la tesis

Con la realizacién del presente trabajo se logra la optimizacién del proceso de
Gestion de entregas (Courier) todo gracias a la optimizacion de procesos,
centralizacion de la informacion y controles durante el avance de todo el proceso.
Gracias al desarrollo e implementacion del sistema muchas empresas dejarian de
usar procesos anticuados como almacenamiento y procesamiento de datos
archivos Microsoft Excel o bases de datos Microsoft Access.

Los tiempos de entrega de productos son acordados debido a que el Courier
puede trabajar de manera mas efectiva usando dispositivos como lectores de
codigos de barra.

El sistema de gestion contribuye a la centralizacion y optimizacion de los
procesos de Courier permitiendo a los usuarios concertarse en otros asuntos

mejorando el rendimiento de la empresa.



Comentario de los investigadores:

Las empresas tienen que contar con un sistema éptimo en el proceso de gestion
de entrega, dejando de lado todo proceso obsoleto para mejorar en los tiempos
de entrega de manera efectiva logrando asi la conformidad del cliente.

2.1.2 Antecedente Internacional 2

Titulo de la tesis: “Disefio del proceso del sistema de distribucién de la compafiia
Industrias Quimicas la granja LTDA; por medio de la gestién logistica, para
optimizar los tiempos de entrega”

Tesis presentada para obtener el Titulo Profesional de Ingenieria Industrial

Autor: Laura Judith Cuadros Delgado

Institucion: Universidad Libre

Ciudad: Bogota — Colombia

Afo: 2017

Pagina: 86

Editorial: Universidad Libre

APA: (Cuadros Delgado, 2017, pag. 86)

Conclusiones de la tesis

A través del diagndstico inicial realizado, se observo que la compariia presenta
demoras en las entregas, entregas incompletas, falencias en el ruteo de vehiculos
y recorridos innecesarios, lo cual genera que se incurra en costos adicionales a
los propios de la operacion, afectando el incumplimiento hacia el cliente y la
satisfaccion de sus necesidades. Adicionalmente el manejo documental que se le
da al sistema de distribucibn no es el adecuado, falta continuidad en la
informacion.
La solucién al problema de la compafia se genera alrededor de implementacién
de la tecnologia, dejando atrds lo intuitivo para apoyarse en resultados
aproximados respecto a los ruteos. Los resultados no son la verdad absoluta,
estos sirven de guia y base para la toma de decisiones de la persona encargada

de la distribucion.



Comentario de los investigadores:

Se evidencia que la empresa no cuenta con procesos adecuados que permitan
el normal desarrollo de sus operaciones, esto genera malestar a los clientes por
las demoras, asi como pérdidas a la compafiia.

Se tiene que contar con tecnologia y personal capacitado que sobresalga de
manera eficiente en sus funciones para llegar a cumplir los serenos de la

compafia.

2.1.3 Antecedente Internacional 3

Titulo de la tesis: “Propuesta sistema de control de gestion empresa

Chilexpress”

Tesis presentada para obtener el Grado de Magister En Control De Gestion
Autor: German Yafiez Alvarado

Institucion: Universidad de Chile

Ciudad: Santiago — Chile

Afo: 2016

Pagina: 103

Editorial: Universidad de Chile

APA: (Yafez Alvarado, 2016, pag. 103)

Conclusiones de la tesis

Se ha identificado, la necesidad de contar con un sistema de control de gestion
gue permita por una parte alinear a las areas para dar mayor fuerza a la propuesta
de valor que es la que tiene posicionada a la empresa en el mercado, pero en
donde falta conseguir los objetivos impuestos por un mandato de su directorio.

Se espera “que el sistema de control de gestién y su propuesta de estrategia
permita a la empresa mantener el liderazgo en el mercado y consiga generar
mayor rentabilidad y valor a la empresa con el fin de conseguir lo esperando por
los duefios de ésta”.

Comentario de los investigadores:
El control es uno de los principios de la Administracion, este permite verificar

gue los procesos administrativos se lleven a cabo correctamente, este a su vez
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permite detectar los errores que surgen en el desarrollo de las funciones
operativas y administrativas de las empresas.

Llevar a cabo un buen control, las organizaciones mantienen el liderazgo, por lo
tanto, generan una mayor rentabilidad.

2.1.4 Gestion de procesos y rentabilidad en las empresas de Courier en
Lima Metropolitana” 1

Autor: Kelly Rios Sanchez

Institucion: Universidad San Martin de Porres
Ciudad: Lima - Peru

Afo: 2014

Pagina: 128

APA: (Rios Sanchez, 2014, pag. 128) Conclusiones
de la tesis:

La “mayoria de empresas de Courier en Lima Metropolitana al no desarrollar
una buena gestién de calidad, no logran reducir los tiempos de entregas de las
encomiendas a los distintos puntos del pais, ocasionando que la cadena de valor
se vea interrumpida disminuyendo la productividad.

La mayoria de empresas de Courier en Lima Metropolitana, no han mejorado su
productividad, debido a que no realizan un buen diagnéstico ni identifican las
posibles causas que la afectan, ocasionando deficiencias en la toma de
decisiones”.

La mayoria de las empresas de Courier en Lima Metropolitana no logran una
mayor competitividad, debido a que no invierten en tecnologia, lo que conlleva a
incrementar el riesgo financiero en sus operaciones.

Comentario de los investigadores:

La calidad no solo es tener un buen producto o brindar un buen servicio, para
lograr esto es necesario aplicarla en toda la organizacion, para establecer el
compromiso empresarial para la mejora continua.

Con la productividad permite conseguir los objetivos de la empresa y un buen
ambiente laboral, facilitando a los colaboradores un mejor desempeio de sus

funciones.
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La tecnologia permite a las compafias realizar de manera eficiente sus
funciones y de sus colaboradores, estos tienen que estar debidamente
capacitados en el uso de la tecnologia para cumplir con los objetivos
institucionales.

2.1.5 Optimizacion de la asignacién y programacion del despacho y control
de mensajeria interna y externa de una empresa productora y
distribuidora de productos de consumo masivo” 2

Autor: Maria Rocio Arenas Quispe y Lizeth Fiorella Reynoso Fernandez
Institucion: Pontificia Universidad Catdlica del Peru

Ciudad: Lima - Peru

Afio: 2013

Pagina: 85

APA: (Arenas Quispe & Reynoso Fernandez, 2013, pag. 85) Conclusiones
de la tesis:

El “nimero de empleados contratados para mensajeria interna resulta excesivo
para la cantidad de documentacion generada. Con una mejor organizacion del
trabajo de los mensajeros, se puede reducir la cantidad de empleados necesarios
para llevar a cabo el traslado de documentos de un edificio a otro dentro de la
planta”.

Con las rutas establecidas se puede reducir el tiempo de recorrido, la distancia,
incurrir en menos gasto de mantenimiento y de combustible. Ademas, dado que
cada punto pertenece sélo a una ruta, se evitar4 que éste sea visitado por dos
unidades de transporte distintas en un mismo dia, con lo cual se evitara una
pérdida de tiempo y dinero.

Al asignar rutas a cada vehiculo, se va a poder monitorear a cada unidad, de
este modo se va a controlar el kilometraje y tiempo de traslado de cada unidad.
Comentario de los investigadores:

Se debe contar con una planificacion de las actividades que se desarrolla en el
area de distribucion, para tener conocimiento real de la cantidad de colaboradores
gue se necesitan para contar con un desempefio optimo del area.

Es necesario contar con un mapa de ruta de distribucion establecidos, los

choferes tienen que tener pleno conocimiento de estos puntos de distribucion,
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esto contribuird a la entrega eficiente y reduccion de costos generando

rentabilidad para la empresa.

2.1.6 Aplicacion de la metodologia de mejora continua en el area de logistica
de la empresa Distralsa Courier SAC”3

Autor: Mitchell Alberto Loli Calixto

Institucion: Universidad Nacional del centro del Pera
Ciudad: Huancayo - Peru

Afo: 2015

Pagina: 98

APA: (Loli Calixto, 2015, pag. 98) Conclusiones

de la tesis:

La “aplicacion de la Metodologia de Mejora Continua de los Siete Pasos en el
area de logistica de la empresa DISTRALSA Courier SAC influye positivamente
ya que gracias a esta se identificO nuestras oportunidades de mejora y se
implementaron las soluciones de cada una de ellas, al implementar las soluciones
se logro redisefiar los procesos del area de logistica y reducir de manera
significativa nuestro problema principal (demora en la entrega de encomiendas) y
con esto se garantiza el cumplimiento de un adecuado grado de eficacia y
eficiencia de los actores de la organizacion”.

La intervencion de la Metodologia de Mejora Continua de los Siete Pasos en el
area de logistica de la empresa DISTRALSA COURIER SAC permite la mejora de
los procesos de esta area garantizando la obtencion de objetivos que se plantea la
empresa.

Comentario de los investigadores:

En la actualidad la mejora continua para las organizaciones no es una opcion,
es una necesidad para poder ser competitivo. La consigna de las organizaciones
es de mejorar un poco cada dia y no detenerse. La mejora continua nos ayuda
identificar oportunidades de mejora para los servicios, procesos, herramientas y
demas, ademas fomenta el trabajo en equipo. Los colaboradores al recibir el
reconocimiento por el trabajo realizado y al incentivarlos en la participacion en

mejorar los procesos, reciben una importante motivacién para cumplir las metas.
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2.2Bases Teodricas:
2.2.1 Variable independiente: La Gestion
2.2.1.1 Concepto de Gestidn

La gestidén es la accién y efecto de gestionar o de administrar, “es ganar, es
hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera”.
En otra concepcién, gestion es definida como “el conjunto de actividades de
direccion y administracion de una empresa”.

(Fernando, Campos Encalada Segundo; Manolo, Loza Chavez Pedro, 2011) Comentario:

La gestion es importante en el proceso administrativo en el momento que se
administra una empresa, es necesario que se ejecute lo planteado llegando asi al
objetivo deseado, para asi dirigir las funciones de la organizacion. Se entiende
entonces que gestionar es la realizacion de todo tramite de planeacion manejo de

tarea y recursos para materializar un proyecto.

2.2.1.2 Objetivos de la Gestion
. “Mejorar los procesos, con el propdsito de optimizar el desempefio.
. Optimizar los servicios que la empresa entrega, con el fin de asegurar el

cumplimiento de los objetivos.

. Generar control en los procesos internos y externos.
. Evaluar las actividades de la empresa.
. Extender la oferta de servicios y productos”.

(Guzman Ortiz, 2014, pag. 4) Comentario:
Los objetivos de la Gestion es mejorar los procesos que se realizan en la
organizacién, mediante la implementacion de las estrategias, para lograr el

resultado esperado en la empresa.

2.2.1.3 Las Funciones de la Gestion
Dentro de las funciones de la gestion, consideramos a la planeacién, a la
organizacién, a la direccion y al control, como elementos importantes y
obligatorios para toda empresa que requiere mejorar el nivel de distribucién de la

documentacion a sus clientes respectivos.
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2.2.1.4 LaPlaneacion
A) Concepto de Planeacion
Es la determinacion del rumbo hacia el que se dirige la organizacion y los
resultados que se pretende obtener mediante el analisis del entorno y la definicion
de estrategias para minimizar riesgos con la finalidad de lograr la misién y vision

organizacional.

B) Importancia de la Planeacion

‘A través de la planeacién se plantea el rumbo hacia donde se dirige la
organizacién, por eso la planeacién es el punto de partida del proceso
administrativo. De esta forma gran parte del éxito de cualquier empresa depende
de la planeacién”.

Algunas de las ventajas de la planeacion son:

«  “Define el rumbo de la organizacién de tal forma que todos los esfuerzos y

recursos se dirijan hacia su consecucion.p
- Establece alternativas para hacer frente a las contingencias que se pueden

presentar en el futuro.p
« Reduce al minimo las amenazas, se aprovechan las oportunidades y las

debilidades se convierten en fortalezas.p O Establece la base para ejecutar el

control”.0

C) Tipos de Planeacién

“De acuerdo con el nivel jerarquico en el que se realice, con el ambito de la

organizacion que abarque y con el periodo que comprenda, la planeacion puede

ser:

O Estratégica. - “Se realiza en los altos niveles de la organizacion. Se refiere a la
planeacion general; generalmente es a mediano plazo y a largo plazo, y a partir
de esta se elaboran todos los planes de los distintos niveles de la empresa”.0 O
Tactica o funcional. - “Comprende los planes que se elaboran cada una de las
areas de la empresa con la finalidad de lograr el plan estratégico”.0 O Operativa. -
“Se disefia de acuerdo con los planes tacticos y como su nombre lo indica, se

realiza en los niveles operativos”.O
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D) Elementos de Plan Estratégico

“Cada uno de los elementos que a continuacién se mencionan forma parte de un

plan estratégico”.

Filosofia. - “Son el conjunto de valores, practicas y creencias que son la
razon de ser de la organizacion y representan su compromiso ante la
sociedad. La filosofia organizacional es imprescindible para darle sentido y
finalidad a todas las acciones de la empresa”.O

Misidn. - “La mision de una empresa es su razon de ser, es el proposito o
motivo por el cual existe. La mision es el caracter permanente”.]

Vision. - “La visién es el enunciado del estado deseado en el futuro para la
organizaciéon. Provee direccion y forja el futuro de la empresa estimulando
accion concreta en el presente”.[

Objetivos estratégicos. - “Son los resultados especificos que se desean
alcanzar medibles y cuantificables a un tiempo, para lograr la misién”.00

Politicas. - “Se refiere a los alineamientos generales que se desea
observarse en la toma de decisiones. Son las guias para orientar la
acciéon”.O0

Estrategias. - “Son los cursos de accion que muestran la direccion y el

empleo en general de los recursos para lograr los objetivos”.O0

Programas. - “En ellos se destallan el conjunto de actividades,
responsables y tiempos necesarios para llevar acabo las estrategias”.]

Presupuestos. - “Son indispensables al planear, ya que a través de estos
se proyectan, en forma cuantificada, los recursos que requiere la
organizacién para cumplir con sus objetivos. Su principal finalidad consiste
en determinar la mejor forma de utilizacion y asignaciéon de los recursos, a

la vez que permiten controlar las actividades de la organizacién en términos

financieros”.O
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E) Técnicas de Planeacion

‘Las técnicas de administracion pueden ser cuantitativas cuando se aplica

métodos matematicos o estadisticos, y cualitativas cuando se aplica métodos no

matematicos como el criterio y/o experiencia”. La técnica de planeacién mas

usada es:

E.1) Analisis Foda. - “El analisis FODA es detectar fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que puedan afectar los logros de los planes”. O

Fortaleza. - “Son puntos fuertes y caracteristicas de la organizacion que

facilitan el logro de los objetivos”.O

« Oportunidades. - “Son factores del entorno externo que propician el logroQ

de los objetivos”.

« Debilidades. - “Factores propios de la empresa que obstaculizan el logro de

los objetivos”.O

« Amenaza. - “Factores externos del entorno que afectan negativamente el

impiden el logro de los objetivo”.

(Much, Administracibn y gestion organizacional, enfoques y procesos
administrativos, 2012, pags. 14-15).

Comentario de los investigadores:

Las etapas administrativas son importantes para brindar un buen proceso, pero
necesariamente se resalta a la planeacién, esta funcion administrativa comprende
el analisis de la situacion, la fijaciébn de los objetivos, proponer las técnicas que
sean necesarias en la elaboracién de proyectos de ejecucion donde indiquen
como se deben completar las técnicas en mencion, logrando asi el éxito de la

organizacion.

2.2.1.5 LaOrganizacién
Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos sistemas,
métodos y procedimientos tendientes a la simplificacion y optimizacion de trabajo.

A) Importancia de la Organizacion

“El propodsito de la organizacion es simplificar el trabajo, coordinar y optimizar

funciones y recursos en otras palabras: lograr que el funcionamiento de la
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empresa resulte sencillo y que los procesos sean fluidos para quienes trabajen en
ella, asi como para la atencién y satisfaccion del cliente”.

En esta etapa se definen las areas funcionales, las estructuras, los procesos,
sistemas y jerarquias para lograr los objetivos de la empresa asi como los
sistemas y procedimientos para efectuar el trabajo.

La organizacion implica multiples ventajas que fundamentan la importancia de

desempeniar las actividades eficientemente, con minimo esfuerzo.

. “Reducir los costos e incrementar la productividad.O
. Reduce o elimina la duplicidad.O

. Establece la arquitectura de la empresa.Od

. Simplifica el trabajo”.0

B) Proceso de la Organizacion

El proceso de organizacion esta constituido en la siguiente etapa:
O Division del trabajo.0 O

Coordinacioén.d

B.1) Division de trabajo

“Para dividir el trabajo es necesario llevar a cabo una secuencia que abarca las
siguientes etapas”:
> Describir los procesos, “es el primer paso para llevar a cabo la
organizacién es la descripcion de los procesos basicos, macro procesos, o0
funciones principales que desempefan en la organizaciéon. Como ya se
menciond, un proceso es una secuencia de etapas para realizar una
actividad”.
“Definir las funciones mas importantes.
Clasificar y agrupar funciones de acuerdo con los macro procesos.

Establecer lineas de comunicacion e interrelacion.

YV V V VY

Definir los micros procesos: una vez que han definido los macro
procesos se procede a organizar los procesos de los departamentos o area

de la empresa”.
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B.2) Coordinacion.

“Es indispensable que la division del trabajo se sustente en la coordinacion la
cual consiste en lograr la unidad de esfuerzos de forma tal que las funciones y los
resultados se desarrollen sin duplicidades, tiempos ociosos y fuga de
responsabilidad”.

“La importancia de la coordinacion puede ejemplificarse de una manera sencilla
con la organizacion de un equipo de remo: de nada servira contar con magnificos
remeros especialistas en su area, y haberles asignado su posicion (division de
trabajo), no existe sincronizacion, armonia, comunicacion entre los integrantes
durante la competencia. Por mas habiles que sean los deportistas individualmente
su esfuerzos se nulificaran si no existe coordinacion”.

“La eficacia de cualquier sistema de organizacional estara en relacién directa
con la coordinaciéon, misma que se obtiene a través de establecimiento de linea

de comunicacion y autoridad fluidas”.

C) Estructura de la Organizacion

“‘Dependiendo de las caracteristicas y requerimientos de cada empresa, es

posible utilizar los diversos tipos de organizacion aplicables a la estructuracion de

departamentos o areas; las mas usuales son”:

C.1) Funcional.- Consiste en agrupar las actividades analogas segun su funcion
primordial para lograr la especializacion y, con ello, una mayor eficiencia del
personal. Este es el tipo de organizacion mas usual.

llustracion 2: Organigrama funcional

Direccion de
finanzas

Contabilidad Tesoreria Presupuesto

Fuente: Elaboracion propia.
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C.2) Por Productos. - “Es recomendable en empresas que se dedican a la
fabricacion de diversas lineas de productos. Las departamentalizaciones se
hacen con productos o grupos de productos relacionados entre si”.

llustracion 3: Organigrama por productos

Gerencia de

Planta
Division de Division Division de
aceites de pastas Galletas

Fuente: Elaboracién propia

C.3) Geograficas o por territorios. - “En general, se utiliza cuando las areas de
la organizacion realizan actividades en sectores alejados fisicamente y/o
cuando el tramo de operaciones y de personal en muy extenso y esta
disperso en areas muy grandes y diferentes. Se utiliza sobre todo el area de
ventas. Por ejemplos organizar la empresa en zonas regionales”.

llustracion 4: Organigrama geografica o por territorios

Direccion
Latinoamericana

Meéxico Centroameérica Brasil

Fuente: Elaboracion propia.
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C.4) Clientes. - “Consiste en establecer departamentos cuyo objetivo es servir a
los distintos compradores o clientes. Por lo general se aplica en empresas
comerciales, principalmente en tiendas de autoservicio y almacenes
departamentales, aunque puede también utilizarse en organizaciones de
servicio e industrial”.

llustracién 5: Organigrama por clientes

Ventas calzados

Caballeros Junior Damas Nifios

Fuente: Elaboracién propia.

C.5) Por procesos o equipo. - “Al fabricar un producto, cuando el proceso o
equipo es fundamental en la organizacibn, se crean departamentos
enfocados al proceso o equipo (herramientas de produccion), sobre todo si
reportan ventajas econdmicas, eficiencia y ahorro de tiempo, ya sea por la
capacidad del equipo, manejo especial del mismo o porque el proceso asi lo
requiere. La seccion de corte en un departamento y la maquina de coser en
otros es un claro ejemplo de la departamentalizacion por equipo de una

fabrica de ropa”.
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llustracién 6: Organigrama por procesos

Produccion
Cortado de Centro Proyecto de '
7 . Pulidora
plasma numérico perfiles
Proceso
Modelo Mecanizado Bectroerosion Pulidora

Fuente: Elaboracion propia.

C.6) Secuencia. - “Se utiliza por lo general en niveles intermedios u operativos.
Es conveniente cuando por razones técnicas o econémicas se requiere hacer
la departamentalizacion por secuencia alfabética, numérica o de tiempo. Asi,
una empresa que trabaja por turnos sin interrupcion puede establecer

secciones que controlen cada uno de los turnos”.
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llustracién 7: Organigrama por secuencia

Produccion

Turno Matutino Turno vespertino Turno Nocturno

Fuente: Elaboracion propia.

“‘Cuando se trata de areas que manejan una gran cantidad de numeros y/o
letras, por ejemplo, un departamento de cobranza que maneja infinidad de tarjetas
de crédito establece diversas secciones de acuerdo con la numeracion de las

tarjetas; institucion lo hace con los apellidos de las cuentas habitantes”.

D) Técnicas de la Organizacion

“Las técnicas de organizacion que se utilizan en el proceso de organizacion
deben aplicarse de acuerdo con las necesidades de cada empresa. A

continuacion, se describe las principales técnicas de organizacion”.

D.1) Organigramas

“Para representar de manera grafica las areas funcionales y delimitar funciones,
responsables y jerarquias se utilizan los organigramas o graficas de organizacion.
A través de un organigrama es posible entender como estan estructuradas las
funciones, asi como los niveles de autoridad o jerarquia y las areas funcionales,

que conforman a la empresa”.



llustracién 8: Clases de organigramas
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Por su objetivo

™
_J

Por su drea

[ Organigrama

7 Estructurales. Muestra la estructura administrativa ?
Funcionales. Indica las dreas y las funciones de los
departamentos

- Especiales. Se destaca alguna caracteristica )

[ \
-Generales. Representan toda la organizacion,
‘Departamentales, Representan ala organizacion de un

Por su contenido

departamento 0 seccion
\ J

( )

- Esquematicos. Contienen solo las areas principales, se

elaboran para el publico, no contiene detalle,
- Analiticos. Mas detallados y técnicos

\ y,

Fuente: Elaboracién propia.

Existen cuatro tipos de organigramas:

1. Vertical. Los niveles jerarquicos quedan determinados de arriba hacia

abajo.
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llustracion 9: Organigrama vertical

Asamblea
accionistas

Director

Mercadotecnia Finanzas Operaciones Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia.
2. Horizontal. Los niveles jerarquicos se representan de izquierda a derecha.

llustracion 10: Organigrama horizontal

F Comercializacion

Finanzas

Gerente Comercial

— Talento Humano

~—] Operaciones

Fuente: Elaboracion propia.

3. Circular. “Los niveles jerarquicos se representan desde el centro hacia la

periferia”.



llustracién 11: Organigrama circular
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S ey

Mercadotecnia

Gerente

General

Finanzas

Producto

Personal

Fuente: Elaboracion propia.

4. Mixto. Se utilizan por razones de espacio, combina el formato horizontal y

vertical.

llustracion 12: Organigrama mixto

Director General

Finanzas

|

Talento humano

Seleccion

Retribuciones

Higiene y seguridad

Fuente: Elaboracion propia.
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D.2) Manuales
‘Los manuales son documentos que tienen en forma sistematica informacion

acerca de la organizacion”.
“‘Los manuales, de acuerdo con su contenido, pueden ser de:

v' Politicas

v' Departamentales
Organizacionales
De procedimiento

Especificos

<N X X

Técnicos
v" De puestos”.
Enseguida se presentan “algunas de las ventajas de los manuales.
v' Son un medio para lograr que se observen y se respeten la estructura
formal y los procesos.
v Promueve la eficiencia de los empleados, ya que indican lo que debe
hacerse y como debe hacerse.
v' Evitan la duplicidad y fugas de responsabilidad.

v' Son una base para el mejoramiento de sistemas, procesos y operaciones”.

D.3) Diagramas de procesos
“‘Los diagramas de procesos son la representacion grafica del conjunto de

actividades para realizar una funcion.

También se le conoce como flujograma, los diagramas de proceso permiten”:
v' “Simplificar el trabajo.
v" Mejorar los procesos.
v Eliminar demoras y tiempos ocios
Algunos de los diagramas de procesos mas usuales son:
v Flujo de operaciones.
v Ubicacion de equipo.

v Procedimientos”.
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“En los diagramas de flujos se utilizan distintos simbolos para indicar ciertos

procesos en la figura nuestra la simbologia mas usual”.

llustraciéon 13: Simbologia en los diagramas de flujo

INICIO

REVISION

TRANSPORTE O DEMORA

ESPERA O DEMORA

ACTIVIDAD O PROCESO

>OON]0O0

DECISION

ALMACENAMIENTO

Hay operaciones cuando algo se esta creando, camblando o
anadiendo, es decir,
cuando se modifican las caracteriscas de ese algo

Cuando algo esta revisado, verificado o inspeccionado, sin ser
alterado en sus caracteristicas

Acto de mover de un lugar a otro

Etapa en que algo permanece ocio en espera que algo acontezca,
Tambien se le llama almacenamiento o archivo temporal

indica una accion o proceso

Cuando se toma un curso de accion entre dos o mas alternativas

Cuando se almacena o archiva algo para ser guardado con
caricter definitivo

Fuente: Elaboracion propia.

ad

Las etapas para elaborar un diagrama de proceso o procedimiento son:

v
v

AN

<N X X

Etapas Para Elaborar Un Diagrama De Proceso O Procedimiento

“Compromiso y autorizacion de la direccion y de los involucrados.

Llenar el formato de descripcidbn de actividades con cada una de las

actividades, secuencia y los tiempos en que se realizan.

Elaborar el diagrama de flujo correspondiente.

Analizar el procedimiento o proceso actual, aplicar los principios de

organizacion, eliminar duplicidades y simplificar tiempo y actividades.
Presentar la propuesta con los ahorros de tiempo y costo beneficio.

Elaborar la descripcion del proceso o procedimiento propuesto.

Elaborar el diagrama de flujo propuesto

Obtener la aprobacién de quien realiza el proceso o procedimiento de su

jefe inmediato.

Preparar las instrucciones referentes a los procedimientos.

Implementar el nuevo proceso o procedimiento”.
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Los procesos o procedimientos se describen en un formato que se llama

descripcion del procedimiento, con la base en el cual se disefia el diagrama de

flujo.

D.4) Cuadro De Distribucion Del Trabajo o de actividades

A través de cuadro de distribucion se analiza las actividades que se realiza en el

departamento o en un area con la finalidad de mejorar la distribucién de carga de

trabajos y optimizar tiempos.

Por medio del cuadro de distribucién de actividades es posible:

v
v
v

v

Delimitar las actividades de los puestos y de los departamentos.

Normalizar y estandarizar procedimiento.

Distribuir adecuadamente las cargas de trabajo de los distintos puestos
eliminando tiempos ocios.

Evitar fuga de responsabilidad y pedidas de tiempo.

O Formulacion.

“Para elaborar un cuadro de distribucion del trabajo se deben analizar los

siguientes pasos”:

v

v

\

“Formular una lista de los deberes o actividades que deben realizar cada
persona.

Elaborar una lista con las grandes funciones que corresponde a ese grupo
0 seccion.

Vaciar dicha lista en la forma del cuadro de distribucion de actividades.
Complementar la informacion con la observacion y la entrevista.

Sumar verticalmente las horas de cada actividad y las que corresponde a
cada persona.

Analizar el cuadro para saber que puede mejorarse, cambiarse,
redistribuirse o eliminarse.

Someter a consideracion del responsable del area.

Con los cambios sugeridos y actualizados se elabora un nuevo cuadro”.
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D.5) Analisis de puesto

“El analisis de puesto es una técnica en la que se definen pormenorizadamente

las labores que se desempefian en una unidad de trabajo especificamente e

impersonal (puesto), asi como las caracteristicas, conocimientos y aptitudes que

debe poseer el personal que lo desempefia”.

“El analisis de puesto esta integrado por los siguientes elementos.

1.
2.

Identificacién. Datos generales del puesto.

Descripcidén genérica. Descripcion sintética de las principales funciones y
responsabilidades del puesto.

Descripcidon especifica. Descripcion detallada de las actividades que se
realizan en el puesto: actividades diarias y constantes, periddicas y
eventuales y esporadicas.

Perfil del puesto o0 requisitos.- Requisitos fisico, mentales de
personalidad habilidades, competencia y responsabilidades que debe

cubrirse”.

E) Principios de la Organizacion

Los “principios que deben observarse durante todas y cada una de las etapas

del proceso de organizacion son”:

llustracion 14: Principios de la organizacion
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1. Dea mision

2. Simplificacion.

3. Especializacion.

4, Jerarquia,

5, Paridad de autondad y

6, Unidad de mando, >

1. Difusion.

8, Amplitud 0 tramo de
control

9, De la coordinacion

10, Adecuacion,

)
)
)

p
Todas las actividades deben orientarse a lograrla mision de la organizacion

r

Al organizar es necesario recordar que la finalidad es simplificar y no complicarlo.
\

K T , ; )
El trabajo se realiza mds faciimente si se subdvide en actividades especificas. A Mayor

| especializacion mayor eficiencla y destreza,

[ Establece que la organizacion es una jerarquia. En la empresa se deberan definir claramente los
deberes jerarquicos y de autoridad de cada puesto con el fin de propiciar el orden y la disciplina

) evitar las fugas de responsabilidad y

A cada grado de responsabilidad conferido corresponde el grado de autoridad necesario para
cumplir dicha responsabilidad,

( R

Los subordinados no deberan reportar a més de un superior ya que ocasiona fuga de
responsabllidad, confusion e ineficiencia,

\.

La filosofia organizacional y los manuales, procesos y procedimientos deben estar a disposicion
del ‘personal y las areas que tengan relacion con los mismos, con el fin que se propicie la

comunicacion y coordinacion entrelas areas,

\ y,

{ \
Un directivo no debe ejercer autoridad directa en mas de 5 o 6 areas. La centralizacion origina
! falta de control

J

A 4 4 ¢ R\
Las dreas y departamentos de la empresa siempre deberdn mantenerse en armonia, La

empresa eficiente requiere una estructura organizacional que propicie la sincronizacion de
 procesos yla comunicacion efectiva.

J

(La estructuraorganizacional requiere adaptarse a las necesidades de la empresa y mejorarse. La\

arquitectura organizacional que s aproplada parauna microempresa en un momento dado
puede no serlo cuando esta crezca. Es indispensable observar las necesidades de la empresa y

kefectuar los ajustey actualizaciones para adaptarse al entorno, "

Fuente: Elaboracion propia.



llustracién 15: Principios y técnicas de la organizacion
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Principios

- De la mision

- Simplificacion

- Especializacion

- Jerarquia

- Paridad de autoridady responsabilidad
- Unidad de mando

- Difusion

- Amplitud otramo de control

- Dela coordinacion

KAdecuacién.

\

v

Técnicas cualitativas

Técnicas cuantitativas

\
- Manuales

- Diagrama

- Organigrama

- Cuadro de distribucion de actividades )
4 A
- tiempos y movimientos

- ingeniera de métodos

- Muestreo de trabajos

\ J

Fuente: La organizacion — Lourdes Much.
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(Much, Procesos de administracion, 2014, pags. 26-27)
Comentarios de los investigadores:

En la etapa de la estructura de la institucion se debe esquematizar como utilizar
los procesos y coordinacién de los esfuerzos que realicen para llegar a lo
esperado, cumpliendo los objetivos establecidos en el proceso de planeacion. La
etapa organizativa debe ser de firmeza constante, ya que la entidad y sus bienes
estan siempre en variacion constante (crecimiento de la organizacion, nuevos
productos, etc.) permitiendo una mayor productividad en las labores de la
empresa, disminuyendo los precios, aumentando el rendimiento, logrando asi una

mayor rentabilidad para la empresa.

2.2.1.6 LaDireccion
‘La direccion es la ejecucidn de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del personal a través de la

motivacién, la toma de decisiones, la comunicacién y el ejercicio de liderazgo”.

A) La Direccion y su importancia

“Si bien es cierto que todas las etapas del proceso administrativo revisten igual
importancia, es en la direcciébn donde se realiza todo lo planeado y se ejecutan
propiamente todos los elementos de la administracion, a tal grado que en muchas
ocasiones se confunden los conceptos administrar y dirigir. Asi, en ingles se
utiliza el término Management para referirse indistintamente a la direccion o a la
administracion. De hecho, al dirigir se aplica todas las etapas del proceso
administrativo y el éxito de cualquier empresa se deriva en gran parte de una

acertada direccion”.

B) Proceso de Direccion

La direccion comprende una serie de elementos como:

“La toma de decisiones.
* La comunicacion
* La motivacion

Y el liderazgo”.
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B.1) Toma de decisiones
‘La toma de decisiones es una gran importancia porque tiene repercusiones

internas en la empresa en cuanto a las utilidades, el producto y el personal”.

llustracion 16: Diagrama de la toma de decisiones

BRE | uf | e

R [~ p s

Fiiente* Flahoracidn nronia

B.2) La Motivacién
“La motivacion es una de las labores mas importantes de la direccion a la vez
que la mas compleja, pues por medio de esta se logra que los colaboradores
ejecuten el trabajo con responsabilidad y agrado, de acuerdo con los estandares
establecidos, ademéas que es posible obtener el compromiso y lealtad del factor
humano. Existe varias teorias relacionada con la motivacién, la mas importante es
la jerarquia de las necesidades de Maslow”.
Jerarquia de las necesidades de Maslow.
“Establece que la naturaleza humana posee en orden de predomino, cuatro
necesidades basicas y una de crecimiento que le son inherente”.
|. Basicas
v Filosoficas. “Aquellas que surgen de la naturaleza fisica del ser
humano como la necesidad de alimento, de vivienda. Estas
necesidades se satisfacen a través del sueldo y prestaciones”.
v' De seguridad. “Como su nombre lo indica, se refiere a la necesidad

de no sentirse amenazado, es decir, a tener un empleo estable”.
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v' De amor o pertenencia. “Se refiere a la necesidad de ser amado y
pertenecer al grupo. Los deseos de relaciones afectivas con las
demas personas”.

v" De reconocimiento. “La necesidad de confianza de si mismo, el
deseo de fuerza, logro, competencia y la necesidad de estimacion
ajena, que se manifiesta en forma de reputacién, prestigio,
reconocimiento, atencion, importancia, etc.”.

[I. Crecimiento.

v' Autorrealizacion. “El deseo de todo ser humano de realizarse por

medio del desarrollo de su propia potencialidad”.

llustracion 17: Diagrama de las necesidades basicas

Amor o pertenencia

Seguridad

Filosoficas

Fuente: Elaboracion propia.
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B.3) La comunicacién
La comunicacion puede ser definitiva como proceso a través del cual se

transmite y recibe informacion.

La comunicacion en una organizacion comprende multiples interacciones que
abarcan desde las conversaciones telefénicas informales hasta los sistemas de
informacion mas complejas.

“Para ejecutar el trabajo se requieren sistemas de comunicaciones eficaces.
Cualquier informacién confusa origina errores, que disminuyen el rendimiento en
el trabajo y van en detrimento del logro de los objetivos.

La comunicacion consta de tres elementos basicos”:
« Emisor, en donde se origina la informacion O Transmisor, a través del
cual fluye la comunicacion.
* Receptor, que recibe y debe entender la informacion.

“Existen diversos tipos de comunicacion que deben considerarse al dirigir una

empresa:
* Formal.
* Informal.
* Vertical.

* Horizontal.
 Verbal.
 Escrita. 0 No verbal”.

B.4) Liderazgo
“Todas las personas que no se distingan por ser lideres natos y tengan la
responsabilidad de dirigir un negocio deberan aprender a desarrollar ciertas
cualidades y conocimientos que conforman el perfil del lider”:
» Conocimiento tecnoldgico.
» Conocimiento administrativo.

» Competencias personales.
C) Principio de la Direccion

“A continuacion, se mencionan los principios que todo ejecutivo debe tomar en

cuenta el proceso de direccion”.



llustracién 18: Los principios de la Direccion
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1. Resolucion de
conflictos

2. Aprovechamiento
del conflicto

3. Impersonalidad de
mando

4, Coordinacion de
intereses

5. Dela via jerarquica

ot W

SN

s R
Los problemas deben resolverse cuando aparecen, ya que al no tomar
una decision cuando se origina un conflicto ocasiona que este se

kmagniﬁque y después sea irresolubles J

Los conflictos y obstaculos deben visualizarse como oportunidades ya
que obligan al directivo a pensar en soluciones y nuevas estrategias
\ ),

(: )
Cuando en directivo o jefe emita una orden en necesario que explique a

sus colaboradores que esta surge por la necesidad de la empresa, en
otras palabrasno debe existir prepotencia ni abuso de autoridad

J

Los objetivos de todas las areas deben relacionarse para lograr la mision
y la vision organizacional, de tal forma que todos los miembros de la
empresa encuentren en el logro de los objetivos la satisfaccion de sus

objetivos individuales y un sentido de vida en su trabajo. J

\

(Es indispensable respetar los niveles jerérquicos establecidos en la')
estructura formal de tal manera que al emitir una orden sea transmitida
a través de las lineas de comunicacion definida en la organizacion, de lo
contrario surge conflictos, fuga de responsabilidad y debilitando la

\ autoridad. 7,

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario de los investigadores:

La importancia de esta etapa en el proceso administrativo, reviste en que la
gerencia realizara todo lo proyectado y ejecutara asi los elementos del sistema
administrativo.

También comprende varios elementos: Como la firmeza para elegir la mejor
opcién para alcanzar los propositos de la empresa; el dialogo nos permite
transmitir y recibir asesoria para cumplir los planes, las actividades y ejecutar las
decisiones; la motivacion nos ayuda a lograr comportamiento, actitudes y
conducta del personal en beneficio de la organizacion y la direccion es necesaria
para inclinar, orientar y conducir a los miembros de una organizacion para cumplir

eficientemente los objetivos de la empresa.

2.2.1.7 EIl Control

“Es la fase administrativa a través de la cual se establecen los estdndares para
medir los resultados obtenidos con el fin de corregir desviaciones, prevenirlas y
mejorar continuamente el desempefio de la empresa”.

A) El Control y su importancia

“Intimamente ligado a la planeacién, el control es la fase del proceso
administrativo a través de la cual se evaluan los resultados obtenidos con relacion
a lo planeado con el objetivo a corregir desviaciones para reiniciar el proceso.

Lo ideal es saber elegir y utilizar las formas, técnicas y tipos de control que
propicien la maxima satisfaccion de los clientes, del personal, de la sociedad del
entorno y de los accionistas para cumplir la misién de la organizacion”.

“El control es de vital importancia dado que:

« Sirve para comprobar la efectividad de la gestion.

* Promueve el aseguramiento de la calidad.

* Proteccién de los activos de la empresa.

* Garantiza el cumplimiento de los planes.

+ Establece medidas para medir errores y reducir costos y tiempo.

« A través de este, se detectan y analizan las causas que originan las
desviaciones, para evitar que se repitan.

» Es el fundamento para el proceso de planeacion”.
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llustracién 19: El proceso del control

) )

Establecimiento
Control de estindares

R —

' ‘ : ) R
Mediciony

Correccion deteccion de

desviaciones
\ y, N \ )

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia.

» Establecimiento de estandares e indicadores.

» Medicién y deteccion de desviaciones.

» Correccion.

» Retroalimentacion.
B) Técnicas de Control

“Todas las herramientas o técnicas de planeacién del momento en que se

determina un objetivo se establece un control ya que un objetivo adecuado control
depende de una eficiente planeacién. Dentro de las técnicas de control destacan

sistema de informacion”.
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llustracién 20: Técnicas del control

- Reportes e informes
- Archivos ( memona, expedientes, etc)
- Estadisticas

Sistemade
Inteligencias

mp .
S ). oo pocedimients, Gt PERT CPM, e

BREGE R, _F

- Redes

- Modelos matematicos

- Investigaciones de operaciones
- Estadisticas

- Calculos probalisticos

- Programacion dinamica

Metodos
cuantitativos

Tecnicas de control
(controles)

Controlintermo ) -Avea funcionales
a) Administrativa
b) Financiera
- Auditoria 8)) ge caida%

i stema Informaticos
S|stema’t’je &) Areas funcionales
evaluacion

- Evaluacion de desempefo
- Benchmarking
- Balance sconectard

Fuente: Elaboracion propia.
‘Las técnicas de control se aplican en todas las areas funcionales de la

empresa. Una de las ventajas de los sistemas de control es que permiten, en los

diferentes niveles y areas administrativas de la empresa, evaluar las ejecuciones,
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tanto como en nivel genérico como especifico, a fin de determinar la accién

correctiva necesaria”.

C) Tipos de Control
“Para que el control sea efectivo debe desarrollarse de manera integral y
aplicarse continuamente a la empresa.
. Preliminar. Es aquel que se efectta antes de realizar las
actividades. O Concurrente. Se ejerce de manera simultanea a la

realizacion de actividades, como el proceso continuo.O

. Posterior. Se aplica después de haber realizado las actividades”.O

D) Sistemas de Control

“Para establecer un sistema de control se requiere:

. Contar con objetivos y estandares e indicadores.lI
. Capacitar al personal para que comprenda y aplica los controles.OI
. Evaluar la efectividad de los controles.O

Algunos de los sistemas de control mas usuales son: reportes e informes,

sistemas de informacién y formas”.

E) Principios de Control

“A continuacion, se menciona los principios cientificos del control”.



llustracién 21: Principios cientificos del control
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1. Equilibrio

2. Indicadores

3. oportunidades

4, Desviaciones

5, Costeabilidad

6. Excepcion

7, Funcion controlada

(Pata cada grado de delegacion conferido debe establecerse el control correspondiente. De Ia\
misma manera que Ia autoridad se delega y la responsabilidad se comparte, al delegar
autoridad es establecer los mecnismo para verificar que se cumpla con a responsabilidad
\conferidaqueIasautoridadseejerce

("Los indicadores de actuacion o estandares sinen de patron par evaluar los resultados. L3 )
efectividad del control esta en relacion directa con la precision de los indicadores ya que estos
permiten |3 ejecucion de los planes de certos limites , minimizando errores

\ consecuentemente, evitando perdidas detiempoy dinero. y
>

eficaz , requiere seroportuno y propidar que seaplique antes de que se efectlen errores, de
talmanera que sea posible tomar medidas correctivas con anticipo. Es indispensable que los
kcontroles existan en tiempoy forma.

Las no conformidades o desviaciones que se presentan en relacion con todos
planes deben ser realizadas, para detectar las causas que las originaron a fin de
tomarlas medidas necesarias para evitarlas.

Un sistema de control debe justificar el costo que representa en tiempo y dinero
en relacion con las ventajas reales que este reporte. Solo se deberd implantarse si
su costo de justifica ante los resultados esperados,

representativas a fin de reducir costo y tiempo con la finalidad de aplicarlo a
funciones estratégicas. Es necesario que una empresa se utilice la estadistica como

El responsable de aplicar el control no debe estar involucrado con [ actividad de
controlar: la funcion controladora por ningin motivo debe comprender a la

v - \/v\/\r\/ e il -

]

El control que no es oportuno @rece de validez y no cumplen con su propasito para que sea\
/
(- \

%

El control debe aplicarse preferentemente a las actividades excepcionales y<é

\.un medio de control por excepcion. )

funcion controladaya que el control pierde efectividad.

Fuente: Libro de Administracién, L. Much, 2010.

(Much, Administracion  gestiébn  organizacional, enfoques y procesos

administracion, 2010, pag. 49)
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Comentario de los investigadores:
El control comprende todas las funciones que se realizan para asegurar que las

funciones que se llevan a cabo, coincidan con las operaciones planificadas.

Si bien las empresas tienen una excelente planeacién, buena organizacion y
una direccidn, el control es lo que nos permitira comprobar cudl es la real situacion
de la organizacion, a través del control verificaremos si lo planeado y organizado

va de acuerdo con los objetivos establecidos por la direccion.

El control establece las medidas para corregir las desviaciones de las
actividades, permitiendo la ejecucion de lo planificado y fijar las medidas
correctivas para no cometer errores continuos, evitando pérdidas de tiempo y

dinero.

2.2.2 Variable dependiente: Nivel de distribucion
2.2.2.1 Nivel de distribucion

A) Distribucidén. - “Estructura interna y externa que permite establecer el
vinculo fisico entre la empresa y sus mercados para permitir la compra de sus
productos o servicios. La distribucion persigue colocar, de la forma mas eficiente
posible, el producto o servicio al alcance de los consumidores o usuarios con el fin
de que estos tengan mayores oportunidades de comprarlo”. (Marketing
Publishing, 2007) (Copyrights MAPCAL, 2009).

B) Niveles de Distribucion: Hay dos tipos basicos de canal de acuerdo a su
nivel: Canal directo y canal indirecto.

Por nivel se entiende a la capa de intermediarios que cumplen con una funcién
para hacer posible que el producto llegue al comprador final.

Asimismo, de acuerdo al numero de niveles de intermediarios se conoce la
longitud del canal.

“A continuacion, se describen algunos casos:

« Canal de nivel cero (también llamado canal de marketing cero) esta
conformado por un fabricante que vende directamente al cliente final”.O
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*  “Un canal de un nivel incluye un intermediario como por ejemplo un minorista.
Este tipo de canal contiene un nivel de intermediarios, los detallistas 0 minoristas
(tiendas especializadas, supermercados, hipermercados, tiendas de conveniencia,
gasolineras, boutiques entre otros. En estos casos, el productor o fabricante
cuenta generalmente con una fuerza de ventas que se encarga de hacer contacto

con los minoristas (detallistas) que vende los productos al publico y hacen los

pedidos”.O0

* “Un canal de dos niveles incluye dos intermediarios. En mercados de
consumo, éstos suelen ser un mayorista y un minorista. Este tipo de canal de
distribucion contiene dos niveles de intermediarios: Los mayoristas (intermediarios
que realizan habitualmente actividades de ventas al por mayor, de bienes y/o

servicios, a otras empresas como los detallistas (intermediarios cuya actividad

consiste en la venta de bienes y/o servicios al detalle al consumidor final)”.O

* “Un canal de tres niveles incluye tres intermediarios. Por ejemplo, en la
industria del empacado de carne, los mayoristas venden a los mayoristas

intermedios, quienes, por su parte venden a los minoristas”.O

(http://www.academia.edu/4905793/Tema_Niveles_y Estructuras_de_los_Canale
s_de_Distribucién., 2011).


http://www.academia.edu/4905793/Tema_Niveles_y_Estructuras_de_los_Canale
http://www.academia.edu/4905793/Tema_Niveles_y_Estructuras_de_los_Canale
http://www.academia.edu/4905793/Tema_Niveles_y_Estructuras_de_los_Canale
http://www.academia.edu/4905793/Tema_Niveles_y_Estructuras_de_los_Canale

llustraciéon 22: Niveles de la fabricacion y la distribucion

NVEL NVEL NVELZ NIVELJ

em ][] [

][] [
!

Consumidor { | Consumidor { | Consumidor { | Consumidor

Fuente: Elaboracion propia.
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Comentario de los investigadores:

El éxito de las empresas que actualmente son competitivas en el mercado y
desean seguir creciendo radica, en parte, en disponer de una cadena de
distribucion eficiente, flexible, &gil, global, integrada, sostenible y ajustada a la
nueva tecnologia. Todas estas caracteristicas les permiten ser capaces de
reaccionar de un modo agil ante la demanda que se presentan en los actuales
mercados.

El nivel de distribucion a través de sus canales directo e indirecto, nos permite
llegar adecuadamente a nuestros clientes, con estos dos tipos de niveles el
cliente tiene la mayor facilidad de acceder al producto, lo que genera un mayor

nivel de ventas, elevando la y competitividad de la empresa.

2.2.2.2 Concepto de Politicas de Transporte
Se entiende como Politicas de transporte a aquellas actuaciones de las
administraciones para facilitar el acceso de los ciudadanos al trabajo, al estudio, a
los servicios y al tiempo libre mediante diversos modos de transporte: a pie, en
bicicleta, en vehiculos ecoldgicos, en transporte publico y en automdviles de uso
compartido.
(Wikipedia.org, 2008).

A) Objetivos

Esta Politica tendra los siguientes objetivos:

“Exigir el cumplimiento con las normas de transito vigente y aplicable, asi
como el cumplimiento de las consignas internas de seguridad.

» Realizar la verificacion operacional de los vehiculos antes de su uso.
» Verificar que el estado del vehiculo sea el adecuado de manera que brinde

un buen servicio, evitando accidentes y contratiempos.

» Verificar que el vehiculo tenga vigente la documentacion exigida por las
normas de transito y las internas de la empresa.

» Restringir la movilizacidon del personal atendiendo las condiciones de orden
publico, climaticas, estado de la via, asi como el estado animico o fisico del

conductor”.
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* No esta permitido el transporte de personal ajeno a la organizacion en los

vehiculos asignados.g
(option=com_content&view=article&id=166&Itemid=143, 2012).

Comentario de los investigadores:

El transporte es importante porque nos ayuda a movilizarnos de un lugar a otro
para poder cumplir nuestras actividades diarias. El progreso de la humanidad y
del transporte se encuentran muy relacionadas, imaginar ciudades en las que sus
habitantes logren desplazarse con facilidad y asi llevar a cabo sus labores de la
mejor manera, un lugar donde se respete a la naturaleza, comprende desarrollar
medios de transporte que brinden la calidad necesaria para cumplir con ese
objetivo.

La finalidad de la politica de transporte debe ser obtener un sistema de
transporte eficiente, seguro de acceso a todas las personas y que proteja el medio
ambiente, es también importante que esta politica este en consonancia con el

desarrollo urbano.

2.2.2.3 Capacitacion de Conductores

El “crecimiento del pais en los ultimos 20 afios ha hecho que la actividad
logistica también se incremente en forma considerable, sobre todo en el uso
intensivo del transporte y movilizacibn de personas, mercaderias, equipos,
activos, etc. Sin embargo, estos vertiginosos cambios han afectado a una parte
fundamental de la cadena logistica: al conductor”.

“El transporte de carga terrestre representa el 90% del total de la carga
transportada en el pais. Asi en el 2013 se registraron 81,115 empresas de
transporte de carga”.

‘Lamentablemente la inexistencia de un registro de transportistas calificados
para el transporte de diversa indole y la falta de exigencias de autorizacion para el
servicio por parte del ministerio de transportes y comunicaciones (MTC) ha
permitido que cualquier conductor pueda trasladar carga informalmente y sin la
calificacion debida. Solo el 30% de las unidades de transporte de carga
pertenecen a empresas formales. El resto opera eludiendo impuestos y

obligaciones y con subcontratos de empleos informales”.
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“Pero la compleja situacion del transporte de carga aislada. Tiene una estrecha
relacion con los notables cambios en la estructura y composiciéon del mercado
laboral de dicho sector. El crecimiento de la actividad ha ocasionado la
incorporacion de mas unidades de transporte, pero el mercado laboral no ha ido a
la par, ocasionando un déficit de mano de obra, el incremento en los costos y una
deficiencia en el servicio por la desarticulada incorporacion de personal
escasamente preparado para actividades tan delicadas y especializadas como es
la conduccion de camiones y buses interprovinciales”. “Esta falta de equilibrio de
mercado trae como consecuencia algunos problemas en el desempefio de las
actividades de transporte”:

» “Falta de conductores profesionales y especializados.

* Informalidad en algunos sectores de transporte en la calificacion de
personal.

* Incremento sostenido de los costos de mano de obra del sector.

» Capacitacion y profesionalizacion inadecuada de los conductores.
* Improvisacion y falta de instituciones dedicadas a la educacion de

conductores”.
« “Indice elevado de accidentes.
 Indice elevado de infracciones de transito.

« Indice elevado de delincuencia en las vias nacionales.
+ Sobrecostos para las empresas que realizan su propio programa de

induccién y capacitacion.
+ Escasez de choferes calificados y con experiencia. O Sobrecostos en

transporte”.

A) Objetivos de la capacitacion de Conductores

* Fomentar cambios de comportamiento al momento de manejar.O
» Desarrollar habitos seguros de conduccion.O

» Conservar y mantener el buen estado de los vehiculos.
(https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/02/02/profesionalizacion-
conductor-terrestre-carga-pasajeros/, 2010)0


http://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/02/02/profesionalizacion-
http://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/02/02/profesionalizacion-
http://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/02/02/profesionalizacion-
http://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/02/02/profesionalizacion-
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B) Concepto de Capacitacion

“Capacitacion es el conjunto de actividades que proporciona la oportunidad de
adquirir y mejorar las habilidades relacionadas con el puesto de trabajo. Esto se
aplica tanto a la capacitacion inicial de un empleado como a la actualizacion o
mejoramiento de las habilidades de una persona para satisfacer los
requerimientos cambiantes del puesto de trabajo”. La capacitacion es proporcionar
o transmitir los conocimientos que la empresa requiere que el empleado desarrolle
dentro del area o departamento que se le asigne para el buen desempefo de sus
actividades, dandole asi, las herramientas para un mejor desarrollo laboral en

beneficio de la empresa.

Chiavenato (2000) “dice que la capacitacion debe tratar de experiencias de
aprendizaje hacia lo positivo y benéfico, asi como completarlas y reforzarlas con
actividades para que los individuos en todos los niveles de la empresa puedan
adquirir conocimientos con mayor rapidez y desarrollar aquellas actitudes y
habilidades que los beneficiara a ellos mismos y a la empresa”. (Chiavenato,
2000, pag. 41).

C) Capacitacion en el puesto trabajo

La capacitacion en el puesto de trabajo ocurre en el escenario de trabajo
mientras alguien se desempefia en el puesto. La rotacién de puestos permite a las
personas pasar un tiempo trabajando en diferentes puestos para asi poder ampliar
el riesgo de sus aptitudes para el trabajo. El entrenamiento ocurre cuando una
persona experimentada proporciona consejo técnico especifico a otra persona. El
supervisor o0 los compaferos de trabajo pueden entrenar a alguien de manera
formal o planeada. También pueden hacerlo de modo mas informal cuando se
brinda ayuda espontaneamente en los equipos. El aprendizaje de un oficio implica
una asignacion laboral en la cual una persona sirve como asistente o0 aprendiz
conoce el puesto con el tiempo y a la larga estar4 plenamente preparado para
desempefarse en el mismo.

El modelado es el proceso mediante el “cual alguien demuestra por medio de su
propia conducta lo que se espera que otros realicen”. Por ejemplo, una forma de

aprender habilidades gerenciales consiste en observar y practicar las técnicas de



49

los buenos gerentes. La tutoria ocurre cuando los empleados nuevos o0 que se
encuentran en una etapa temprana de su trayectoria profesional son asignados
formalmente como pupilos de empleados de mayor rango “para que los entrenen,
les sirvan de modelos profesionales y los ayuden a desarrollar sus habilidades

para el puesto y a tener un buen comienzo en su trayectoria profesional”.

D) Capacitacién fuera del puesto trabajo

La capacitacion fuera del puesto de trabajo “se realiza fuera del escenario de
trabajo. Se puede llevar a cabo dentro de la organizacion en una sala o centro de
capacitacion o en un lugar fuera de la planta. Entre los ejemplos del segundo caso
se incluye la participacion en programas de capacitacion especial patrocinados
por universidades, asociaciones comerciales o profesionales o por asesores. La
disposicion de las organizaciones para invertir en capacitacion es un buen
indicador de su compromiso con la gente que contratan”.

El desarrollo gerencial es una forma especial de capacitacion fuera del puesto
de trabajo disefiada para mejorar los conocimientos y habilidades de una persona
en relacién con los fundamentos de la administraciéon. Por ejemplo, los gerentes
principiantes a menudo se benefician de la capacitacion que acentda la practica
de la delegacion; los gerentes medios pueden beneficiarse de la capacitacion
orientada a comprender mejor los puntos de vista multifuncionales; los altos
ejecutivos pueden beneficiarse de la capacitacion en administracion avanzada
para mejorar sus habilidades de toma de decisiones y negociacién, y para ampliar

su conocimiento de la estrategia y direccion corporativas.

E) Objetivos de la capacitacion

‘Los programas de capacitacion tienen varios objetivos. Sin embargo, en un
nivel fundamental se abocan a brindar al empleado aptitudes técnicas,
interpersonales o conceptuales. Las aptitudes técnicas varian de leer y realizar
matematicas sencillas, a programar una supercomputadora”. “Puesto que son
muy pocos los empleados que trabajan en el aislamiento, el objetivo de una
amplia variedad de programas de capacitacion es la mejora de las aptitudes
interpersonales. Los programas quiza se dirijan a desarrollar capacidades como la

escucha eficaz, la resolucion de conflictos, la negociacion y la guia”.
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“La categoria final son las aptitudes conceptuales. Esta categoria incluye una
variedad de destrezas y capacidades, como resolucion de problemas, toma de
decisiones, planeaciéon y organizacion. Un programa de capacitacion se disefia

para abordar una, dos o las cuatro categorias”.

“Sin importar la categoria para la cual este disefiado el programa, la mayoria de

los programas exitosos ofrecen varias cuestiones a los participantes”:

*  “Comprensién de cual es el comportamiento correcto y cual no.O

+ Conocimiento claro de por qué ciertas conductas son correctas o
incorrectas.l

» Oportunidades suficientes para practicar los comportamientos deseables.O

* Realimentacién acerca del desempefio con oportunidades adicionales de

practicar y mejorar”. (Schermerhom, 2001, pag. 33).0

Comentario de los investigadores:

La capacitacion a los conductores es importante porque debe girar
principalmente a la seguridad al momento de conducir y a la importancia del
servicio que se ofrezca al cliente.

También se debe tomar como un mecanismo de mejora de la productividad, ya
que un programa de capacitacion constante con objetivos claros, garantizan que
los procesos de la empresa fluyan adecuadamente y los conductores sean mas
eficientes, lo que genera reducir costo de operacion y mejora el nivel de
competitividad de la empresa.

El programa de capacitacion debe estar orientada a concientizar a los
conductores sobres su responsabilidad y sentirse motivados para garantizar las
técnicas correctas para la conduccién de los vehiculos, lo que significa mayor

seguridad para ellos, la empresa y la sociedad.
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2.2.2.4 Tercerizacion de Transporte

A) Concepto. - La tercerizaciéon, es una practica llevada a cabo por una empresa

cuando contrata a otra firma para que preste un servicio que, en un principio,

deberia ser brindado por ella misma. Este proceso suele realizarse con el objetivo
de reducir los costos.

La tercerizacion del transporte es una practica que ha ido creciendo en los ultimos
anos, “la decision de tercerizar un proceso de transporte especializado implica un
proceso analitico, que se resume a continuaciéon”:

Etapa 1: Definir actividades claves del transporte a tercerizar.

“Las actividades centrales en transporte son aquellas percibidas por los clientes
como las que agregan valor y, por lo tanto, son basicas para la competitividad de la
empresa. Son aquellas que le permiten a la empresa diferenciarse de sus
competidores por ejemplo, en la calidad de sus servicios, su capacidad para
reconocer las necesidades del mercado e innovar, 0 mantener una posicién de
bajos costos”.

Etapa 2: “Evaluar actividades relevantes de la cadena de valor.

En esta etapa es necesario aplicar una perspectiva de cadena de valor de la
empresa, para identificar y analizar los costos de cada actividad, en especial los
costos asociados a la funcién transporte. Se analizan los costos por actividad para
poder evaluar y comparar las economias que podrian generarse en caso de
tercerizar alguna de ellas. Con los resultados del analisis y costeo de actividades

se esta en condiciones de proceder a comparar costos entre hacer y comprar”.

Etapa 3: “Comparacién de costos entre hacer y comprar.

En la etapa anterior se determinaron los costos de hacer. En esta etapa es
necesario determinar el costo de comprar, lo cual no solamente implica considerar
el precio del servicio ofrecido de transporte, sino identificar y medir todas las
actividades y costos internos que se le generan a la empresa en caso de tercerizar

esta funcion”.


https://definicion.de/empresa
https://definicion.de/empresa
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Etapa 4: “Andlisis de la relacién con el proveedor de servicios.

Tercerizar actividades de transporte suele requerir una estrecha relacion de
trabajo con el proveedor basada en cooperacion mutua e intercambio de
informacion. En este punto, la tarifa por kilo transportado o el valor del flete por
viaje se convierte en el cuidado y andlisis de los riesgos que deben considerarse y
gestionarse, lo cual implica generalmente costos adicionales”.

“‘En conclusion, las ventajas del outsourcing o tercerizacién depende de un
conjunto complejo de factores que deben analizarse con cuidado. La decision
tedricamente deberia estar basada en un cuidadoso analisis estratégico de los
costos de las actividades, y de las relaciones con el proveedor presentada en una
detallada comparacion de costos entre hacer y comprar”. “Dependera en ultimas
de la confiabilidad de los proveedores y la posibilidad de gobernar eficientemente

la relacién proveedor-cliente”.

B) Aspectos relevantes que impactan en la tercerizacion
La “tercerizacién del transporte conlleva a varios aspectos relevantes que

impactan directamente el servicio y por ende el producto, las cuales son”:

B.1) Flexibilidad estratégica: “las compafias de transporte deben ser capaces
de proveer un servicio adaptado al cliente, es decir, un servicio personalizado

adecuado a su nivel y caracteristicas de servicio”.

B.2) Variabilizar los costos: “los servicios de transporte dependen en gran
medida de ciertos factores para lograr competitividad en costo precio. Por lo tanto,
las compafiias que prestan el servicio de transporte deben prestar una mayor
atencion para que no se afecten las estructuras de costo y flete, entre los factores
gue se analizan estan el grado de competencia intermodal, la estacionalidad de
los productos y si hay o no un estandar de manejo del producto y los sectores del
mercado”.

“Economias de escala derivada de la especializacion: debido al conocimiento
adquirido y al mejoramiento continuo al realizar el servicio de transporte, el

mercado logra desarrollar economias de escala que permiten optimizar los
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recursos y de esta forma lograr que las flotas sean mas eficientes y efectivas
incrementando los ingresos y administrando los costos directos”.

“Libera recursos financieros inmovilizados: al tercerizar los recursos que se
tenian destinados a los gastos de transporte como mantenimiento, recurso

humano y gastos operativos, se pueden destinar al core business del negocio”.

Mejora nivel de servicios. “Al ser una flota especializada en el servicio de
transporte, las pérdidas y dafios del producto se reducen considerablemente,
conllevando directamente a una mejora de servicio frente al cliente y a su vez, la
manipulacion eficiente del producto hace que la operacion sea mas agil y
dinamica”.

“Por otro lado, el contacto directo del transportista con el cliente va a ser

especializado y facilita la operacién”.

(http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-

transporte-terrestre, 2009)

Comentario de los investigadores:

La tercerizacion de transporte genera muchas oportunidades para las empresas,
estas organizaciones no cuentan con el soporte logistico y tecnolégico para el
desarrollo de todas sus actividades, es la razén por la que algunas empresas se

ven en la necesidad de tercerizar su proceso de distribucion.

La contratacion del servicio tercerizado permite directamente a las empresas
concentrarse en la mejora del servicio o productos que comercializan, expandirse
e incrementar sus clientes, llevando a cabo sus operaciones de manera rapida y
eficaz, lo que permite cumplir con los requerimientos y exigencias de los

consumidores del servicio.

Tercerizacion significa trabajar conjuntamente con el operador logistico elegido

en busca de las mejoras estrategias, el éxito es responsabilidad de ambas partes.


http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-
http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/7300-criterios-la-tercerizacion-

CAPITULO IIl: ALTERNATIVAS DE SOLUCION

3.1Alternativas de solucion al problema general

Pregunta:
¢De qué manera la gestion se relaciona con el nivel de distribucion documentaria

en el area in house de la empresa JON Courier SA, Lima 2016?

Respuestas:
A. Se debe de contar con un plan y programa de distribucion, para que todos los
documentos que se recepcionan de los clientes, estén clasificados debidamente e

identificando por el color de la zona a la que va ser remitida.

B. Se sugiere realizar un mapeo del proceso de distribucion hasta ser entregada
las valijas al cliente y se procede a ingresar los datos al programa Excel (razén
social emisor, destino, razén social receptor) con macros para el monitoreo y
saber el estado donde se encuentran las valijas. Este Excel con macro permitira
tener la informacion actualizada y también ayudarda a las areas internas
involucradas a realizar el seguimiento de las valijas en estado real. En la macro en

Excel solo se indicara el estado de las valijas.

C. La informacién del comprobante de servicio debe contener todos los datos:
namero de precinto, peso y cantidad de valijas sin excepcidon y deben estar

correctamente direccionado hacia su lugar de destino.

3.2Alternativas de solucion al problema especifico 1

Problema especifico 1: ¢De qué manera la planificacion administrativa se
relaciona con el nivel de distribucion documentaria en el area in house de la
empresa JON Courier S.A., Lima 2016?

Respuestas:

A. La planificacion es un principio administrativo, que por lo tanto haciendo una

debida planificacion con relacion al nivel de distribucion, podemos planificar las

rutas, horarios y distancias para que los documentos lleguen en el tiempo

oportuno al cliente.
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B. Se plantea que el area de distribucion realice un plan de seguimiento de los
despachos durante el proceso de envio, para ello se debe contar con un sistema

adecuado para desarrollar este plan.

C. Se sugiere definir politicas de tiempo de atencién de cada proceso de
distribucion, que tiene como propdésito minimizar atrasos y extravio de la

documentacién enviada en las valijas.

D. Se sugiere contar con un programa de capacitaciones semestrales al
personal involucrado en el area de distribucion. Asimismo, se debe aplicar las
evaluaciones constantes e incentivar el desempefio y creatividad de los

colaboradores.

3.3Alternativas de solucion al problema especifico 2

Problema especifico 2: ¢De qué manera la organizacion administrativa se
relaciona con el nivel de distribucibn documentaria en el area in house de la
empresa JON Courier S.A. Lima 20167

Respuestas:

A. Con la organizacion administrativa podemos disefiar puestos de trabajo, de
tal manera que dichos puestos sean para formar mejores recepcionistas,
asistentes, choferes, contando con sus funciones especificas para poder

desarrollar sus actividades con eficiencia y eficacia.

B. Se debe seleccionar al personal para que estén a cargo por los niveles de
distribucion: auxiliar de recepcién, coordinador de despacho y colaborador de
transporte, con la finalidad de que cada trabajador conozca sus procesos a seguir
para satisfaccion del cliente.

C. Se sugiere que se realicen reuniones semanales en el area de distribucion,
con el fin de ver temas pendientes referentes a las demoras en las entregas de las

valijas.
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D. Se sugiere que se maneje un indicador que mida el estado de distribucion
(entrega a tiempo, entrega con retraso, perdidas de valijas) para corregir y aplicar

la mejora continua en el nivel de distribucion.

3.4 Alternativas de solucién al problema especifico 3

Problema especifico 3: ¢De qué manera la direccion administrativa se relaciona
con el nivel de distribucién documentaria en el area in house de la empresa JON
Courier S.A. Lima 2016?

Respuestas:

A. La direccion es responsable de hacer cumplir los procesos, al ejecutar
estos correctamente se cumplira con los plazos de entrega establecidos de

los documentos a los clientes.

B. Se sugiere que el area de distribucion tenga un proyecto presupuestal
adicional de la empresa, para temas de capacitaciones, talleres e
incentivos y a su vez coordine con el area de Recursos Humanos para

lograr este objetivo.

C. Establecer un flujograma didactico que seria de gran utilidad para el
personal del &rea de distribucion, puesto que los colaboradores conocerian

SUS procesos Y evitarian acciones repetitivas.

D. Se sugiere mejorar comunicacion en toda la organizacion, llevar a cabo una
constante supervision de los procesos que se llevan a cabo en la empresa

para lograr los objetivos propuestos.

3.5Alternativas de solucion al problema especifico 4

Problema especifico 4: ¢De qué manera el control administrativo se relaciona
con el nivel de distribucion documentaria en el area in house de la empresa JON
Courier S.A. Lima 20167
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Respuestas:

A. Se debe de contar con un sistema de control sistematizado, por lo que se
sugiere desarrollar una estrategia de control que nos permita medir el nivel de
distribucion, para poder verificar el cumplimiento de los plazos de entrega a los
clientes.

B. Actualizacién diaria de la base de datos del area de distribucion indicando el

estado del documento (valijas) y tener un backup de la informacion.

C. Los ejecutivos y coordinadores deben estar pendientes de las actualizaciones
de la base de datos, para asi poder corregir los problemas o inconvenientes

surgidos durante los procesos.

D. Se sugiere revisar que toda la politica en el nivel de distribucion se lleve a
cabo correctamente y cumpla con las actividades plenamente establecidas, que

permitan un buen desempefio de los colaboradores.
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transporte

Laplanificacidn es un principio adminstrativo, que
haciendo una debida planificacidn con relacidn d
nivel de distribucidn podemaos planificar | ruts,
horarios ¥ distancias para que |los documemos
lleguen en eltiempo oportuno al cliente.

AL PROBLEMA ESPECIFICO 2

Con laOrganizacidn administrativa podemos disefia
puestos de trabajo, de tal manera que dichms
puestossean paraformar recepcionsts, sistentey
choferes contando con sus funciones especifics,
parapoderdesarrollarsus actividades con efidenda
w eficacia.

AL PROBLEMA ESPECIFICO 3

La direccidn es responsable de hacer cumplir ls
procesos, al ejecutar estos correctamente se
cumplird con los plazos de entrega establecids de
los documentos alos clientes.

AL PROBLEMA ESPECIFICO 4

Se debe de contar con un sistema de contmol
sistematizado que nos permita medir el nivel de
distribucidn, para poder verificar el cumplimiento
de los plazos de entregaalos clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES
Primera:

Se ha detectado que el procedimiento de despacho no describe como se

clasifican los documentos para su envio por lugar de destino.
Segunda:

El plan de distribucion no ha considerado los criterios de accesibilidad
geografica, ruteo por escalas, y no se tiene zonificado el territorio nacional por
zonas de distribucion.

Tercera:

La empresa no cuenta con un plan de capacitacion para los colaboradores

involucrados en el area de distribucion.
Cuarta:

El area de distribucion no tiene una base de datos actualizada de los clientes.

Quinta:

No se ha desarrollado un estudio de la trazabilidad de las entregas realizadas.

Sexta:
No se cuenta con el apoyo de la direccion para la gestion de la disponibilidad de

recursos.
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RECOMENDACIONES
Primera:

Actualizar el procedimiento de despacho: area de despacho identifiqgue por
zonas de distribucion el territorio nacional y a su vez por colores todas las valijas
gue salgan a provincia, ejemplos: zona norte (celeste), zona sur (amarillo), zona
centro (anaranjado), zona oriente (verde). Asimismo, delegar las funciones de

seguimiento y monitoreo del cumplimiento del mismo.

Segunda:

Elaborar un plan de trabajo para mapear los puntos de destino existentes y los
nuevos destinos que podrian incrementar el alcance de la distribucion acorde a la
flota vehicular disponible, a fin de crear la data a incorporar en el monitoreo a traves
de sistema de posicionamiento global (GPS).

Tercera:

Contar con un programa de capacitacion semestral en temas especificos:
calidad de servicio al cliente, que fortalezca el desempefio del personal involucrado
en el area de distribucion.

Cuarta:

Seleccionar al personal idéneo para la atencion al cliente, quien administrara la

base de datos para la implementacion de estrategias a fin de fidelizar al cliente.
Quinta:

Fortalecer y sensibilizar el &rea de seguimiento en la atencion oportuna de las

demandas, quejas y exigencias que se manifiesten, a fin de lograr la satisfaccion

de los clientes.

Sexta:
Sustentar el costo - beneficio de la estadistica de las entregas realizadas a la

gerencia, para la toma de decisiones acorde a las necesidades de la empresa.
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APENDICE
APENDICE 1: LA GESTION ADMINISTRATIVA
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GESTION ADMINISTRATIVA

® Existen cuatro ®
elementos
importantes que
estan relacionados
con la gestion
administrativa, sin
ellos es imposible
hablar de gestion ~ ©
administrativa,
estos son:

Fuente: Elaboracion propia.




APENDICE 2: EL NIVEL DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS Y VALIJAS

Fuente: Elaboracion propia.
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