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iv. Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo evaluar la Gestion Operativa de la Agencia de
Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A. durante el periodo 2019, a través del
diagnostico de la situacion actual de la agencia, asi mismo se realiza un analisis cualitativo
FODAy las 7s de McKinsey, se identificé en cada area los factores claves en la operacién a
fin de medir el rendimiento en sus procesos a fin de evaluar el grado de cumplimiento de los

objetivos de la compafiia a través de la propuesta de un sistema de control de gestion.

La presente investigacion es de tipo documental y descriptiva con un enfoque
cualitativo y tipo de estudio retrospectivo, analizando la situacion actual y variables
encontradas. Se efectuaron entrevistas tanto al Gerente General como al Coordinador de
Operaciones y cuestionario efectuado a los colaboradores, a fin de obtener informacion
relevante para la investigacion, lo que permitio identificar la problematica actual que presenta
la agencia en cuanto a la gestion, también se logré identifican la percepcion laboral en cuanto
conocimiento de procesos y responsabilidades al cargo.

Se detalla la importancia de la implementacién de un sistema de control de gestién a
través de la presentacion de un documento interno que permita funcionar como guia de la
secuencia de las actividades diarias, conocer los roles y responsabilidades y el flujograma a
implementar en la ejecucion del proceso de gestion permitiendo efectuar correcciones
oportunas e implementacién de mejora continua en sus procesos internos logrando un

cumplimiento eficaz de los objetivos empresariales.

Palabras claves: FODA, 7°S de McKinsey, Control de gestion, Manual de procesos,

flujogramas.
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l. Introduccion

La Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A. fue Fundada en el
2010, cuenta con un personal de 25 colaboradores, su actividad econémica es la logistica de
transporte de carga consolidada maritima, aérea y terrestre, tiene su oficina en Managua y

opera con agencias de transporte radicadas en Espafia, EE. UU, Panama, México y China.

En la actualidad, en el servicio de transporte internacional, la globalizacion ha
provocado automatizacién y monitoreo en los procesos; por tal razon, los servicios de
transporte internacional no se han quedado fuera de ella por medio de la incorporacion de
nuevas técnicas de mejora continua, y es importante conocer los aspectos relevantes dentro de

la agencia que permitan implementar planes correctivos.

La investigacion de esta tesis es de suma importancia, permite evaluar el control de
la gestion en la operatividad de TM Express S.A. durante el periodo 2019, dicho analisis
empleado a través de un FODA y las 7°S de McKinsey permite diagnosticar el escenario
actual, a fin de visualizar los problemas que enfrenta cada departamento, para proponer un
control de gestidén adecuada que permita el alcance de los objetivos, lograndolo a través del

seguimiento y el control en la medicién de gestiones.

En el trabajo investigativo se emplean técnicas como las entrevistas efectuadas a los
colaboradores, y jefaturas, revision documental, anlisis sobre informacion suministrada de
internet, libros como guia y base para la investigacién, asi como informacion suministrada
por la agencia TM Express, S.A. para el analisis y propuesta para un sistema de control de

gestion.

Esta investigacidn esta conformada por once acapites los cuales se indican a continuacion:

Acépite I. Presenta la introduccidn, que describe de manera general los antecedentes
historicos y de campo, justificacion, planteamiento del problema y formulacién del problema.
Acapite 1. Exhibe los objetivos de la investigacion, Objetivo general y especificos de la tesis.

Los cuales indican lo que se pretende investigar y presentar una propuesta al objetivo general.

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro
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Acapite I11. Marco teodrico donde se detalla toda la teoria relacionada con la investigacion,

o REP,*J'”

generalidades de la administracion, informacion sobre logistica de carga maritima, aérea y

terrestre, andlisis e importancia del FODA y las 7°S de McKinsey e informacién sobre el
Acépite IV. Preguntas directrices, presenta una serie de preguntas

control de gestion.
conforme a la problemética planteada.
Acépite V. Operacionalizacion de variables, donde muestra las variables de la

investigacion, para la Evaluacion de Control de Gestion en la Operatividad en el periodo 2019
y los indicadores e instrumentos a utilizar. Acépite VI. Disefio metodoldgico. puntualiza la
metodologia utilizada en el tema de investigacion, describe el tipo de estudio, enfoque,
alcance, determinacién de la muestra y proceso de investigacion y los procedimientos
utilizados para la recoleccion y procesamiento de informacion. Acéapite
VII. Anélisis de resultados en cuanto a los objetivos planteados iniciando por el
diagnostico actual de la agencia, realizacion de andlisis FODA y aplicacion las 7°S de
McKinsey, identificacidn de factores determinantes en el proceso, asi como la propuesta segun
el planteamiento del problema de la Agencia TM Express S.A. Acépite VIII. Conclusiones.

Puntualiza a los objetivos especificos. Acapite 1X. Recomendaciones. Posterior al analisis y
conclusiones de la investigacion se realiza un proceso de recomendaciones. Acapite X.

Bibliografia, donde se muestra las diferentes fuentes, tanto de libros e internet. Acépite XI

Anexos.
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1.1. Antecedentes

La Agencia de Carga TM Express, S.A. ha tenido el suefio de crecer en un mercado
Comercial cada vez méas amplio y en aras de aportar a su crecimiento se elabor6 este estudio

en la gestion operativa del periodo 2019.

1.1.1. Antecedentes tedricos

Es importante el estudio del comportamiento dentro de las empresas ante situaciones

adversas de su entorno.

Se pueden estudiar las decisiones de las familias y de las empresas en los mercados
cuando se trata de productos y servicios determinados; o bien, estudiar como operan las
economias como un todo; es decir, estudiar la suma de las actividades de los tomadores de

decisiones en los diferentes mercados. (Mankiw, N. G. 2012, p. 29)

En la mayoria de las compariias existen dos tipos principales de administradores:
administradores generales, que tienen la responsabilidad del desempefio total de la compafiia
0 de una de sus principales subunidades o divisiones independientes, y los administradores
de funciones, también conocidos como administradores, que son los responsables de
supervisar una funcion en particular, es decir, una tarea, actividad u operacion como
contabilidad, mercadotecnia, investigacion y desarrollo, tecnologia de la informacion o
logistica. (Hill, C. W. & Jones, G. R, 2009, p. 8)

Una estrategia es un plan exhaustivo para alcanzar la meta de una organizacién. A su
vez, la administracion estratégica es una forma de abordar las oportunidades y desafios de
negocios; es un proceso detallado y continto dirigido a elaborar e implementar las estrategias
eficaces. Por Gltimo, las estrategias eficaces son las que promueven una alineacion superior
entre la organizacion y su entorno y el logro de las metas estratégicas. (Griffin, R.W., 2011,
p. 237)
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“Todo proyecto deberia surgir de la planificacion de la organizacion, porque aun
cuando se pretenda resolver un problema especifico, igual es necesario replantear el plan de

la organizacion para incorporarlo” (Bravo, C. J., 2011, p. 144).

Se debe llevan un control en la gestion administrativa de toda compafiia, ya que
consecuentemente esto conlleva a mejoras en los objetivos trasados. Monferrer, T. D. (2013)
el control conlleva realizar un seguimiento a través de la medicion de los resultados, el
analisis de las causas de los mismos y la toma de medidas correctoras para asegurar el
cumplimiento de los objetivos propuestos, consecuentemente, la toma de decisiones serd mas
efectiva, basadas en el control de gestion. La importancia del control radica en la necesidad

del cumplimiento de los objetivos empresariales.

“Como el control es un elemento consustancial de la gestion, tiene que practicarse, de
una forma u otra, en todos los niveles de la organizacion. No es valido aceptar que solo la

unidad organica de control sea la encargada de aplicarlo™. (Pérez, F. J. 2013, p.23)

Segun, (Whetten, A. D. & Cameron, S. K. 2005) "Se dice que los directivos se
concentran en supervisar, dirigir y refinar el desempefio actual. El liderazgo se ha equiparado
con el dinamismo, la efervescencia y el carisma; la administracion con la jerarquia, el

equilibrio y el control™ (p.16).

A la hora de tomar esta decision, sera clave el valorar cada uno de los segmentos
fijandose en tres factores: el tamarfio y el crecimiento del mercado, el atractivo estructural del

segmento y los propios objetivos y recursos de la empresa. (Monferrer, T. D. 2013, p.61)

Segun. (Pérez, F. J. 2013) "Lo importante no es disponer de un modelo perfecto, sino
de uno capaz de influir satisfactoriamente sobre la actuacion de los distintos rangos de

responsabilidad, pues el control actia sobre las personas™ (p.30).

En la etapa de preparacion estan disponibles dos tipos de técnicas para mejorar las
capacidades de solucidn de problemas creativos. Una técnica ayuda a los individuos a pensar
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y definir los problemas en forma maés creativa; la otra ayuda a los individuos a acopiar

informacién y a generar mas soluciones alternativas a los problemas. (Whetten, A. D. &

Cameron, S. K. 2005, p.178)
Segun Thompson, A. A., Gamble, J. E., Peteraf, M. A. & Strickland, A. J. (2012)
“Las estrategias operativas se refieren a las iniciativas y planteamientos relativamente

estrechos para manejar las unidades operativas clave (plantas, centros de distribucion, centros

de compras) y unidades operativas especificas de importancia estratégica” (p.36).

Segun Griffin, R.W., (2011) “un plan de accion coordina los cambios reales en una

fabrica determinada. A su vez, un plan de reaccion es un plan disefiado para permitir a la
empresa reaccionar a una circunstancia no prevista” (p. 210).

El control de gestion es la funcion por la cual la Direccidn se asegura que los recursos
son obtenidos y empleados eficaz y eficientemente para el logro de los objetivos de la
organizacion. Su propdsito es gobernar la organizacion para que desarrolle las estrategias

seleccionadas para alcanzar los objetivos prefijados. (Pérez, F. J.,2013, p.29)

Desde el inicio de la apertura de cualquier compafiia, los administradores de han

enfocado en el crecimiento econémico y toman medidas a fin de alcanzar dicho crecimiento.
“La tarea de analizar el ambiente externo e interno de la organizacion y después
seleccionarlas estrategias adecuadas constituye la formulacion estratégica” (Hill, C. W. &

Jones, G. R, 2009).
La formulacién y ejecucion de una estrategia son tareas de maxima prioridad para la
administracion por una razén fundamental: Una estrategia clara y razonada es la receta de la

administracion para hacer negocios, su mapa para llegar a la ventaja competitiva, su plan
para complacer a los clientes y asi mejorar su desempefio financiero. Las empresas que

obtienen grandes logros casi siempre son el resultado de la elaboracion habil, creativa y

proactiva de una estrategia. (Thompson, et al., 2012, p. 46)
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La planeacion es la funcion administrativa que involucra la definicion de los objetivos

de la organizacion, el establecimiento de estrategias para lograrlos y el desarrollo de planes
para integrar y coordinar las actividades laborales. Por lo tanto, tiene que ver tanto con los
fines (el qué) como con los medios (el cdmo). (Robbins, P. S. y Coulter, M. 2014, p. 220)

Las fortalezas organizacionales son las habilidades y capacidades que permiten a una
organizacion concebir e implementar sus estrategias. Las fortalezas pueden incluir cosas
como un conjunto profundo de talento gerencial, excedente de capital, reputacion unica /o
nombre de marca, asi como canales de distribucion bien establecido. (Griffin, R.W., 2011, p.

239)

1.1.2. Antecedentes de campo
A continuacidn, los siguientes trabajos de campo que abordaron problematicas en la

gestion de Control con un estudio significativo de la importancia en el control de gestién a

fin de lograr beneficios esperados:

A nivel nacional
Ortez, R. E. (2017), esta investigacion se realizé con el propdsito de proponer un

Manual de Organizacién Empresarial para la Empresa Soluciones Electronicas, se determind

gue no se contaba con un modelo de funcionamiento organizacional, no existia un manual de
la organizacion esquematizado, segun el area o funcién a desempefiar, se propone un control
de gestidn a fin de que en éste se plasme la forma organizacional que la empresa ha adoptado

y que sirva de instrumento de apoyo a la gestion administrativa y organizativa.
El enfoque de la presente investigacion es cualitativo con alcance descriptivo, se hizo

un analisis y recopilacion de informacion.

Se aplicaron y analizaron los métodos como observacion, entrevistas y cuestionarios,

logrando determinar que el modelo de funcionamiento organizacional de la empresa es

empirico, que no cuentan con una estructura esquematica, en cada area se detectd que no
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existe un manual de funciones, los colaboradores no conocen con exactitud las funciones que
les corresponden realizar y que perciben gue tienen un buen desempefio laboral, el cual,
podrian mejorar mucho mas si conocieran a detalle las funciones y responsabilidades

correspondientes.

Se recomendo la aplicacion de un Manual de Organizacion y Funciones sea
implementado, ya que es una herramienta que podria ayudar a mejorar el funcionamiento

organizacional, lo que conllevaria incrementar la productividad laboral.

Martinez, R. R. (2016), propone de un modelo de gestion por competencias del talento
humano para el desempefio laboral del personal docente en la Facultad Regional
Multidisciplinaria, FAREM-Esteli. En el cual se identifica los modelos de gestién por
competencias, se valora la importancia del modelo de gestion y se analiza como se relaciona

el modelo con la importancia, calidad y efectividad del trabajo en la Universidad.

Se propone mejoras al modelo de gestion que utiliza actualmente la Institucion. Ya
que un modelo de gestién por competencias es un proceso importante para estimar el
rendimiento global del empleado, mantener y mejorar la calidad que caracteriza de

aprendizaje en el proceso institucional.

Se recolect6 informacion a través de la aplicacion de encuestas a estudiantes y
docentes de planta, entrevistas a personal de direccion (decano y un director de
departamento) y finalmente la revision de documentos rectores de la facultad. También, se
hizo uso del método tedrico para verificar el comportamiento real del fendmeno objeto de
estudio, segun el analisis realizado se propone un modelo de gestion por competencias del
personal docente incide de forma directa e indirecta en el logro de los objetivos y metas

institucionales propuestas.

Romero, S. A. (2017). Dicha Tesis esta basada en analizar una empresa de caracter
familiar Bee Business Suite fundada en el 2014, cuyo rubro es el servicio de implementacion

de un Software de alta calidad a pequefias y medianas empresas del sector Manufacturero y
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Comercio. Se efectué un diagnoéstico presentando informacion la cual fue reflejada en las
matrices FODA, EFE, EFI, CANVAS.

Se determind que no cuentan con metodologia, politicas internas, planeacion
estratégica o control de gestion aplicado a las areas, cuenta con 14 colaboradores se recopil6
informacidn en reporteria para el analisis, el desarrollo del proyecto esa estructurado en 3
partes: definicion del modelo de gestion por competencias, su importancia y alcances dentro
de la organizacion; analisis de disefio organizacional, evaluando el organigrama actual de la

compaiiia y por ultimo, el andlisis del disefio organizacional actual proponiendo mejoras.

Centeno, P. I. (2017). Elabora una propuesta de implementacién de programa de
mejora continua 5S, la cual esté dirigido para el proceso de taller de maquinaria de la empresa
agroindustrial productora de azucar del Ingenio Monte Rosa en el periodo de Mayo a
Noviembre del 2017, se estudio las cinco variables (Percepcion de los colaboradores, Habitos
de mantenimiento, Reduccion de tiempos perdidos, Metodologia de las 5S, Implicaciones de
las 5S) utilizando el instrumento de entrevista y guia de observacién, para conocer las
préacticas, ambiente laboral, estructuras, procesos y tematicas existentes.

Se concluy6 que la implementacion y seguimiento de un modelo de mejora continua
5’°S sera un soporta para mejorar las tareas y procesos que se realizan para la obtencion del
servicio de calidad que el ingenio desea brindar logrando apuntar a un ambiente mas limpio
ordenado y con espacio mas adecuado para el desempefio de los trabajadores, estructurando
una guia para la aplicacion de la metodologia de las 5S la cual ayudara como base
fundamental para que la aplicacién tenga un horizonte claro y seguro de su ruta a seguir y

encaminar poco a poco a todo el equipo de trabajo.

A nivel internacional

Ruiz, V. A. (2007), hace un estudio a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta
“San José de Bermejo Ltda.”, dicho analisis debido a la poca demanda crediticia la cual
mantiene insatisfecho a los socios de dicha cooperativa. El tema de investigacion se hizo de

tipo descriptiva, comparativo, analitico, y cientifico a fin de dar una solucién a la
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problematica planteada, proponiendo una gestion de control que permita un proceso fluido y

de mejora continua.

Con el trabajo a desarrollar se pretende colaborar con el sector social mediante un
proceso mejorado en el otorgamiento de créditos con tasas de interés flexibles, la integracion
de nuevos socios, cumpliendo con los requisitos minimos de apertura a fin de ofrecerles un

rapido acceso al crédito incrementando la cartera de cliente en la Cooperativa.

El tema de investigacion pretende disefiar una propuesta con un aporte de un Control
de Gestion para el area de las colocaciones de la cooperativa que vendra a dar solucion a
varios de sus problemas. Dicha tesis esta describe los aspectos teoricos relacionados con el
control de gestion para una institucion financiera no bancaria, Cooperativa de Ahorro y
Crédito Abierta San José de Bermejo Ltda., se propone considerar un control de gestion que
permita definir procesos que indiquen las decisiones o instrumentos a utilizar para

incrementar el nivel de colocaciones crediticias.

1.2. Justificacion

Se realiza el siguiente trabajo con el fin de presentar a los directivos de la agencia TM
Express S.A. la importancia de mantener un control de gestion, a traves del andlisis en
evaluacion en la gestion del periodo 2019, y pueda ser de guia para reducir riesgos
potenciales en la operatividad de la agencia, lo que conllevara a planes de mejora continua,
establecimiento de controles claros, definiéndose roles de gestion precisos, una correcta

aplicacion de procesos y gestiones claves definidas.

El contenido de esta tesis permite a través del analisis de las distintas variables tener
un pronostico asertivo, a fin de tomar decisiones que traerd como resultado acciones
administrativas a fin de lograr procesos claros, bases sélidas para agilizacion en la gestion,
desarrollando un conjunto de competencias, capacidades operativas y administrativas
convenientes para la estrategia actual, contribuyendo de esta forma el alcance de objetivos
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de crecimiento en la agencia, por lo cual, dicho aporte no solo es importante para la agencia

si no para el alcance de un conocimiento a nivel nacional.

En la actualidad no existe para la agencia un control de gestion que permita un
desarrollo potencial, este estudio y propuesta planteada, puede servir de base para futuros
modelos de gestion, para implementar arreglos organizacionales que faciliten la buena
ejecucion de una estrategia adecuada y lograr avanzar en un mundo competitivo que requiere
cada vez mejoras continuas en sus procesos, también servira de conocimiento base para

referencias de estudio o desarrollo en la materia.

La investigacion en el tema es de vital importancia para demostrar la necesidad de un
adecuado control de gestion, debido a que es una estrategia de vital importancia en el
crecimiento administrativo, un sistema de control de gestién define un estilo de direccion
especifico, que logre integrar y motivar favorablemente las conductas laborales de las
personas y de potenciar sus capacidades, el estudio permite comparar lo actual con lo
deseado, lo cual dara visibilidad a una interpretacién de gestion controlada alcanzando los

objetivos esperados adoptando normas, politicas y controles en un sistema estructurado.

Los resultados de esta investigacion seran de utilidad a la alta gerencia de la compafia
como una base documental guia para un control en la gestion operativa y que a partir de ese
conocimiento puedan aplicarlo para el desarrollo de actividades y en el momento oportuno
implementar planes de mejora en sus procesos internos; de igual manera sera de utilidad a

los estudiantes y profesionales en el campo de la administracion como medio de consulta.

1.3. Planteamiento del problema

Actualmente no se cuenta con manuales de procesos definidos, se cuenta con poca
informacidn de caracter técnico, los niveles de la empresa no centran sus esfuerzos en motivar
al personal, existen varios criterios de imputacién, improvisacion en los procesos por la

carencia de normativas o de controles internos.
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A continuacién, se detalla un diagnostico al planteamiento del problema, dicho

planteamiento caracteriza la problematica actual presentada en TM Express S.A.

Sintomas: La agencia presenta ineficacia operativa en cuanto a gestiones de
descargue en almacenes fiscales y elaboracion de documentos logisticos para importacion de
mercaderia, por falta de controles y Areas de Trabajo poco competentes, provocando errores

en la aplicacion de procedimientos
Causas: La carencia de manuales de procedimientos de gestion operativa y Carencia

de cronogramas de actividades con dead-line, provocando que se hagan procesos largos sino

se tiene control en los tiempos que deberian llevar la gestion administrativa y operativa;

Proceso de capacitacion muy débil; Manejo informal de la informacién dentro del

departamento; falta de dinamismo en la operatividad.
pérdidas financieras

los procesos logisticos;

Pronostico: Ralentizacion en
ocasionadas por la mala implementacion de gestion y falta de un guide-line; manejo

incorrecto de la informacion a transmitir a los clientes y Procesos operativos lentos y erréneos

provocando multas administrativas; baja en las ventas provocados por una mala gestion

operativa.
Control al pronéstico: Propuesta de un Manual de Procedimientos de Control en la

gestién operativa y administrativa; medidas correctivas en los procesos, posibles analisis
futuros de ratios; inicio de procesos como evaluaciones de desempefio y planes de carrera;
analizar los riesgos inherentes en el area; alcance de objetivos organizacionales e

Implementacion de un flujo de trabajo por area, detallando roles y responsabilidades;

disminucién de las debilidades encontradas a fin de reducir errores u omisiones en los

procesos; monitorear la actividades y competencias dentro de cada aérea.
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1.4. Formulacion del problema

¢Coémo Podria la Agencia TM Express S.A. alcanzar sus objetivos a través de una evaluacion

en el control de la gestion Operativa en el Periodo 2019?
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1. Objetivos

2.1. Objetivo general

Evaluar el Control de la Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de

Carga TM Express S.A. durante el periodo 2019.

2.2. Objetivos especificos

+¢+ Diagnosticar la situacion actual en cuanto al control de gestion de la agencia TM

Express S.A. en el periodo 2019.
¢ Realizar un andlisis cualitativo FODA y las 7 S de McKinsey del funcionamiento

operativo de la agencia TM Express S.A.

¢ ldentificar factores determinantes en el proceso operativo y administrativos en cada
area a fin de medir el grado de rendimiento en los procesos agencia TM Express S.A.

¢+ Proponer un sistema de Control de Gestion que permitan evaluar el grado de
cumplimiento en los objetivos organizacionales de la agencia TM Express S.A.
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1. Marco teérico

El presente acapite asegura la consistencia de la investigacion y la orientacion de la
misma y para plantear el problema se recolectd informacion bibliografica, basada en las
variables objetivos, encontrando una gran variedad bibliogréfica de textos, de los cuales se
extrajo los conceptos y definiciones que delimitan esta investigacion, en los distintos medios

de informacion como bibliotecas, internet, revistas y articulos.

3.1. Generalidades de la administracion

3.1.1. Antecedentes de la administracion antecedentes de administracion funcional
de empresas.

Los antecedentes de la administracion de empresas son de gran utilidad debido a que

se analizara el surgimiento de la misma antes de desarrollar el estudio.

El estudio de la administracion dio sus inicios a partir del siglo XIX. Robert Owen
(1771-1858), fue uno de los primeros administradores en reconocer la importancia de los
recursos humanos de una organizacion, Owen creia que los trabajadores merecian respeto y
dignidad y basado en ese conocimiento implementd en su fabrica mejores condiciones de
trabajo, una edad minima para trabajar mas alta para los nifios, alimentos para los empleados
y jornadas de trabajo reducidas (Griffin, R.W., 2011). Esto origino cambios y estudios de la

administracion de empresas.
Existen muchas teorias sobre organizacion administrativa, generalmente las mas

reconocidas se encuentran: la clasica, la neoclésica y la moderna (contemporanea), de las

cuales ese puede indicar los siguientes conceptos.
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Una de las teorias desde tiempo antiguos acerca de la administracion es la teoria
clasica. Sus teorias estan basadas en una estructura burocréatica en donde la autoridad estaba
basada en el puesto, la puesta en practica de la administracion cientifica a través de la cual el
trabajador obtiene mayor retribucion econémica mediante una mayor productividad (Lerner,
J. J. 1982).

F.W. Taylor fue un tedrico clasico y algunas personas lo consideran el fundador de la administracion
cientifica. Fue él quien postul6 el concepto de que los salarios méas elevados propiciaban mayores
niveles de productividad y, por ello, mayores ingresos para los empleados. También hizo estudios para
determinar lo que constituia el trabajo justo de un dia, los cuales lo convirtieron en el iniciador de los
estudios de tiempo y movimientos y, ademas, propuso un sistema de supervision con base en las
capacidades. (Lerner, J. J. 1982, p.49)

La administracién se hizo importante desde los tiempos antiguos y la necesidad de
mejorar la organizacion de la ejecucion de labores y optimizacion de recursos permitié
formalizar conceptos basados en teorias relacionadas a las experiencias, permitiendo la
formalizacion de estudio relacionados a la administraciéon. y en la necesidad de que las

organizaciones, empresas optimizaran sus recursos de manera eficiente.

Desde el punto de vista de la administracion el modelo clésico estd compuesto por
dos teorias principales: la teoria de la administracion cientifica y la teoria general de la

administracion.

Existieron dos pensadores importantes que contribuyeron de manera significativa en
la lo que hoy conocemos como teoria de la administracion cientifica, estos fueron Frederick
W. Taylor y el matrimonio conformado por Frank y Lillian Gilbreth; en cuanto a la teoria
general de la administracion los conceptos mas importantes estaban basados en aportes
efectuados por Henri Fayol y Max Weber (Robbins, P. S. 'y Coulter, M. 2014).

Los administradores en la actualidad deben obtener informacion relevante de sus
recursos tanto economicos y de los colaboradores de una empresa. En este sentido, la teoria
clasica indica:
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La teoria neoclésica indica que las relaciones humanas en el lugar de trabajo y el
sentido de pertenencia en la compafiia, asi como las condiciones que permitan al empleado
satisfaccion laboral tienen mayor importancia para los empleados incluso que la retribucion
economica, por lo que de considerarse esta postura se contribuye a una eficiencia empresarial
(Lerner, J. J. 1982).

Teoria moderna (contemporanea) de organizaciéon. Es esencialmente una generalizacién de las
anteriores y combina pensamientos tanto clasicos como neoclasicos. Visualiza a la organizacién como
un sistema integral qué tiene elementos caracteristicos (es decir, personas, relaciones formales e
informales, un medio ambiente fisico, metas, y una red de comunicacién) y afirma que un cambio en

una parte afecta la operacion de las otras. (Lerner, J. J. 1982, p.49)

La implementacion de mejores practicas en los procesos se vino conociendo en la
medida en que los reconocidos autores hablaron de la efectividad en la productividad a través

de implementar mejoras en los procesos.

La teoria moderna de la administracion probablemente se origin6 en el afio 1911. Fue entonces que se
publicé la obra Principios de la administracion cientifica, de Frederick Winslow Taylor, cuyas
propuestas fueron adoptadas ampliamente por gerentes de todo el mundo. El libro de Taylor describia
la teoria de la administracion cientifica como el uso de métodos cientificos para definir la “mejor

manera” de realizar un trabajo. (Robbins, P. S. y Coulter, M. 2014, p.28)

Desde sus inicios Taylor trabajé en las empresas importantes y la formacion en dichas
compafiias ayudo a darse cuenta de las continuas ineficiencias de los trabajadores, quienes
utilizaban las técnicas poco efectivas para llevar a cabo una misma labor, se dio cuenta que
habia negligencia laboral y basado en ello, Taylor calculé que la produccion por trabajador
era tan s6lo una tercera parte de lo que podia llegar a ser, se dio cuenta que practicamente no
existian estandares laborales, y los trabajadores eran asignados a la ejecucion de tareas sin
buscar que hubiera coherencia entre sus habilidades y aptitudes y las actividades a realizar.
(Robbins, P. S. y Coulter, M. 2014).
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3.1.2. Definicion de administracion de empresas.

La administracion de empresas es la implementacion adecuada de los recursos
econdmicos, planificacion, organizacion e implementacion de practicas que ayuden a mejorar

la eficiencia empresarial.

Una correcta administracion de basa en la toma de decisiones oportunas y
cumplimiento de objetivos. Su propoésito es hacer posible el logro de las estrategias
empresariales, coordinando las areas y los esfuerzos que deben ejecutarse para alcanzar los

planeado

Segun, Lerner, J. J. (1982) “La administracion incluye a las personas que tienen el

derecho de tomar decisiones que afectan a los asuntos de una empresa” (p.49).

Las actividades administrativas basicas incluyen planeacion y toma de decisiones, organizacion,
direccion y control. Los gerentes participan en estas actividades para combinar los recursos humanos,
financieros, fisicos y de informacion en forma eficiente y eficaz y para trabajar en alcanzar las metas
de la organizacion. (Griffin, R.W., 2011, p.49)

Un desemperio exitoso de la administracion se basa en los tres elementos basicos de

liderazgo, motivacion y comunicacion.

Liderazgo, el estilo de liderazgo que adopta un directivo depende tanto de sus metas
y necesidades personales como de las de sus subordinados. EI medio ambiente general de
trabajo influye también sobre el liderazgo. Se pueden identificar tres estilos: autocritico,

democratico y de rienda suelta.

+¢+ Autocritico. Los lideres autocraticos son aquellos que asumen la responsabilidad de
todos los aspectos de las operaciones que tienen bajo su control, tales como
motivacion, toma de decisiones, comunicacion y control del personal. Existe poca o

ninguna oportunidad para fomentarla creatividad de los trabajadores puesto que el
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lider revisa todas las fases del trabajo de personal. Se ajusta mejor en situaciones en
las que los trabajadores requieren de una supervision estrecha y en la que carecen de

capacitacion.

% Democrético. Los lideres participativos trabajan mediante la consulta a sus
subordinados. EI administrador activamente hace que los subordinados participen de
los intereses de la empresa al buscar sus opiniones, comentarios e ideas. A diferencia
de la comunicacion del lider autocratico, que es en un solo sentido y descendente, el
liderazgo democrético es un método en dos sentidos entre trabajador y los
supervisores. Este estilo es mas apropiado cuando los trabajadores experimentados

requieren de participacion en su trabajo.

% Rienda suelta. Bajo esta filosofia, los administradores proporcionan a los empleados
una autoridad casi total en todos los asuntos, les asignan trabajo y después les
permiten decidir como lo llevaran a cabo. En otras palabras, existen pocas directrices,
motivacion y control Este estilo es Gtil cuando los subordinados calificados estan
dispuestos a aceptar responsabilidades. (Lerner, J. J. 1982, p. 54)

Segun Lerner, J. J. (1982) “Se debe sefialar que ningun estilo de liderazgo es siempre
mejor para todo tipo de situaciones. Un buen administrador varia su estilo de acuerdo a la

situacion” (p. 54).
3.1.3. Objetivos de administracion de empresas.

La administracion es una ciencia cuya principal funcién es el analisis y estudio de las
organizaciones, mejor conocidas como: instituciones, empresas, corporaciones,
organizaciones, cooperativas o cualquier otra entidad o grupo de personas o elementos que

brinden un bien, servicio o realicen alguna actividad.

Las organizaciones existen debido a que las personas tienen objetivos que sélo se alcanzan

mediante la actividad organizada. A medida que las organizaciones crecen, desarrollan sus
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propias metas, las cuales se vuelven independientes y hasta diferentes de los objetivos de las
personas que las formaron. (Chiavenato, 2011, p.16)

Cuando existe un unico propietario puede optar por estrategias empresariales
convenientes, sin embargo, en una compafia donde existen diversos socios, la toma de
decisiones es mas compleja, debido la autoridad fragmentada, haciendo mas dificil la toma de
decisiones por posibles desacuerdos, sin embargo, en una sociedad la administracion se
centraliza en una junta directiva o cuyos miembros pueden o no ser accionistas de la empresa
(Lerner, J. J. 1984).

En la actualidad la administracion es considerada por sus contribuciones al proceso de desarrollo de la
humanidad como un fenémeno universal; se le reconoce a nivel mundial por constituirse como una
actividad relevante que se basa en el esfuerzo cooperativo que el hombre desarrolla en las
organizaciones publicas y privadas, en una sociedad caracterizada por una creciente complejidad en sus
relaciones, asi como una mayor dinamica en los procesos de cambio, transformacion y adecuaciones de
las cuestiones administrativas que tienen que ver con el progresivo flujo de bienes, servicios, personas
y dinero que se realizan al interior de cada pais y a través de las fronteras nacionales. (Méndez, S. V.,
Méndez, O. L., Cruz, L. A., enero 2018)

3.14. Importancia de administracion de empresas

Una adecuada administracion en los negocios es importante para los objetivos
empresariales, la efectividad en la optimizacion de los recursos y el desarrollo de mejores

técnicas hacen que las compafiias crezcan.

La administracion se ejecuta en tres niveles: alta gerencia, gerencia media y gerencia
operativa a nivel supervisor; los gerentes del nivel superior dictan politicas y objetivos
empresariales, los gerentes de nivel medio se dedican a implementar dichas politicas y
deberan dar resultados segun la estrategia empresarial y los supervisores deberan planificar
y ejecutar actividades que permitan el cumplimiento segin los objetivos empresariales
(Lerner, J. J. 1982).
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El plan de accion para ejecutar la estrategia elegida surge de lo que la empresa tendra
que hacer para lograr el desempefio financiero y estratégico deseado. Cada administrador
debe implementar practicas y emprender acciones de competencias internas que ayuden a

una eficacia empresarial

Segun Griffin, R.W. (2011) “Las habilidades técnicas, de diagnéstico y de toma de
decisiones son especialmente importantes al abordar una tarea administrativa o un problema

desde una perspectiva cientifica” (p.19).

Los problemas administrativos dependen de la informacion que los gerentes obtengan
de sus actividades para una adecuada toma de decisiones o estratégicas empresariales a
futuro, la cuantificacion a través de ratios financieros e informacién comercial sirven de base

para un correcto diagndstico y toma de decisiones oportuna.

3.2. Control de gestion

El control es aquella funcion que pretende asegurar la consecucion de los objetivos y planes
prefijados en la fase de planificacion. Como altima etapa formal del proceso de gestién, el control se
centra en actuar para que los resultados generados en las fases que le preceden sean los deseados.
(Pérez, F. J. 2013, p. 21)

Seglin Pérez, F. J. (2013) “El control empresarial conviven instrumentos muy
diferentes, aunque con una finalidad compartida: contribuir a alcanzar los objetivos de la

empresa. En este sentido, cabe diferenciar el control operativo del control de gestion” (p. 29).

El control de gestion es la funcidn por la cual la Direccion se asegura que los recursos son obtenidos y
empleados eficaz y eficientemente para el logro de los objetivos de la organizacion. Su proposito es
gobernar la organizacién para que desarrolle las estrategias seleccionadas para alcanzar los objetivos
prefijados. (Pérez, F. J. 2013, p. 29)

El control permite mantener un conocimiento constante en la empresa, (Pérez, F. J.

2013) indica, “Finalmente, el control de gestion aplica diversos procedimientos, métodos e
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instrumentos que han de estar integrados en un sistema formal. Esto es, el control de gestion
exige definir un sistema que incorpore los controles mas relevantes de la empresa” (p. 30).

Lo que lograra identificar estrategias de cambio.

Para realizar un buen control de la gestion de una empresa, se deben tener en cuenta
tres funciones principales:
¢ Cuaél serd la finalidad y la mision de la organizacion definiendo claramente sus
objetivos.
¢+ Preparacion del personal de la empresa para que trabaje con eficacia a través del
reciclaje y de la formacion permanente.
+ ldentificar - mejorando o corrigiendo - los impactos de los cambios sociales que
puedan afectar a la organizacion, teniendo en cuenta sus efectos y adaptarlos

convenientemente al objetivo y mision de la organizacion.

Para concebir el papel de la gestién en el mundo de la empresa, es esencial
comprender que las personas tienen una naturaleza organica en vez de mecanica. En
definitiva, nos parecemos mas a los sistemas del mundo natural que al de las
maquinas. Una empresa progresa a través de un complicado desarrollo de relaciones
que afectan a toda su organizacion, en vez de un comportamiento, segun unos

principios simples de causa-efecto. (Rubio, D. P. 2008, p.15)
El gerente tiene una responsabilidad especial con sus subordinados, pero si aplica esta
responsabilidad dnicamente en términos de control y supervision, no estara cumpliendo con

ella.

Tiene que establecer un sistema de interrelacion que indique:

¢+ El personal debe conocer con claridad que se espera de ellos.

X/

¢ El personal debe participar directamente en la fijacion de sus objetivos de trabajo.
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X/

« Esto propiciara la claridad y eficacia de la tarea a desarrollar y hard que el
subordinado se sienta mas comprometido y dispuesto a colaborar.

¢+ EIl personal debera sentirse apoyado con los recursos fisicos y humanos necesarios
para lograr sus objetivos.

 EIl personal aportard y podra desarrollar sus propios recursos personales para poder

actuar con mayor eficacia. Por su parte la empresa le ayudara a conseguirlo mediante

el asesoramiento o consejos permanentes e incluso con una formacién adicional.

(Rubio, D. P., 2008, p.18)

3.2.1. Aparicion de conflictos en la gestion

En casi todas las empresas se dan situaciones donde se evidencian conflictos. Algunos son de tipo
cuantitativo y otros de tipo cualitativo y no son faciles de evaluar. En primer lugar, detectaremos los
sintomas que se pueden cuantificar y si analizamos el problema en profundidad, podremos descubrir
la base de una correcta decision. (Rubio, D. P., 2008, p. 111)

¢Cudles son los factores principales que causan un mal clima laboral?

++ Falta de motivacion. Se produce cuando el trabajador no tiene clara sus funciones y
no sabe lo que se espera de él. La falta de participacién y que a un empleado no se le
pida opinidn, también influye en su comportamiento. La ausencia de incentivos, como
el reconocimiento de un trabajo bien hecho, contribuye a que el trabajador pierda
ilusion.

% Rumores. Resultan especialmente criticos los momentos de confusion, como, por
ejemplo, una posible “regulacion de empleo”, la absorcidén de una empresa por otra,
etc. Genera desconfianza, sobre todo si la empresa no facilita suficiente informacion.

+ Mobbing o acoso moral. Es un proceso por el cual un individuo es atacado
psicologicamente. Esta agresion es dificil de apreciar y consiste en menospreciar a
esa persona, asignarle tareas sin sentido, ridiculizar una discapacidad, etc.

¢ Remuneracion escasa. Es un factor importante, sobre todo, si existen agravios

comparativos.
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Segun un informe del CIS (Centro de Investigaciones Socioldgicas) lo que mas se
valora de un empleo, aparte de las condiciones econdémicas, es un buen ambiente laboral, por
lo que una situacion tensa, a veces, acaba con el abandono del puesto de trabajo. (Rubio, D.
P., 2008, p.112)

3.2.2. Control por niveles y coordinacion

Toda empresa debe mantener un adecuado control y manejo de las actividades por
departamentos. (Rubio, 2008) Los directivos de las empresas tienen un rol importante en la
coordinacion de las actividades de los distintos responsables de cada departamento, tales
como: compras, marketing, finanzas, produccién, investigaciony desarrollo; todo ello variara
en funcién de que exista un control de niveles, grande o pequefio, es decir una estructura
pequefia, mediana o grande. En base a ese control y manejo de las areas se escalan las

amenazas que puedan presentarse a la alta gerencia.

Un grupo capaz de trabajar con cohesion conseguira descargar tareas a su inmediato superior, lo que
permitira a éste dedicar mas tiempo a la planificacion, presupuestos, politicas y estrategias, asi como
a otras decisiones corporativas. Un control de nivel superior necesita una gran concentracion, cuanto

mayor sea el nimero de departamentos a controlar. (Rubio, D. P., 2008, p.73)

3.2.3. Gestion integral del cambio del proceso

Los 4 ciclos con sus 9 fases son:
Ciclo 1. Desde la estrategia de la organizacion. Se refiere a que la incorporacién de
la gestion de procesos debe estar expresada en el plan estratégico. Consta de una sola fase:

1. Incorporar la gestion de procesos en la organizacion. Donde se resuelve: crear

un area de procesos y designar el equipo de trabajo, definir las grandes lineas
de trabajo en la gestion de procesos, identificar la tecnologia necesaria y
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realizar la preparacion adecuada de las personas del area y de toda la
organizacion. (Bravo, C. J. 2011, p. 81)

Ciclo 2. Modelamiento visual de los procesos...consta de dos fases:

1. Disefar el mapa de procesos: consiste en ver la totalidad de los procesos de
la organizacion: el proceso de direccidn estratégica, los procesos del negocio
y los procesos de apoyo. Desde esta vision de conjunto se comienza a
segmentar y detallar. Este mapa es vital para elaborar el plan estratégico de la
organizacion.

2. Representar los procesos mediante modelos visuales: flujogramas de
informacion vy listas de tareas, donde también se realizan observaciones y

recomendaciones generales.

Ciclo 3. Intervenir procesos modelados. Este ciclo exige conocer previamente la
totalidad de los procesos a nivel del modelamiento visual. A las dos fases donde se propone
y realiza el cambio: mejora y redisefio de procesos, se le llama también optimizacion de
procesos. Consta de cuatro fases:

1. Gestion estratégica de procesos: contempla priorizar procesos desde lo
indicado en la estrategia e incluye la definicién de indicadores y de duefios de
procesos. También sefiala los objetivos para la optimizacion de procesos
(mejora o redisefo).

2. Mejorar procesos: se refiere a definir y aplicar las mejoras para cumplir los
objetivos de rendimiento del proceso sefialados en la fase anterior.

3. Redisefar procesos: se refiere a definir y aplicar una solucion para cumplir
los objetivos de rendimiento del proceso sefialados en la fase anterior. Se
suman en esta fase los aportes de la gestion de proyectos porque el redisefio

se orienta al cambio mayor.
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4. Formalizar procesos: contempla elaborar el procedimiento como detalle
completo de un proceso optimizado. Debe asegurarse que la nueva practica se

incorpore y mantenga en la organizacion.

Ciclo 4. Durante la vida Gtil del disefio del proceso formalizado. Este ciclo exige que
el proceso esté formalizado producto de un disefio reciente o de una optimizacion. Consta de
dos fases:

1. Controlar procesos: se refiere al seguimiento, al cumplimiento de estandares y a
la reaccion en caso de situaciones fuera del estdndar. Este rol lo cumple el duefio
del proceso.

2. Mejora continua: se refiere al disefio y la practica de como el disefio del proceso
se continuard perfeccionando tanto para adaptar a la realidad como para
capitalizar innovaciones. (Bravo, C. J. 2011, p. 82)

Ciclo 1.

Diezde la Emgi! ||'H-_mm |z [
gestion de procesos

Ciclo 2. Modelamiente visual E
e :
procesos procesos i
o : =
Ciclo 3. Intervenir procesos Mejorar -
procesos Z
:
de procesos - procesos =
DINGCESOS ..E
Ciclo 4 E
Durante 1a vida il Controler =
FI'EEE!GS
Mejora continua
de procesos
Figura 1.Ciclos de Gestion del Proceso Fuente: Carrasco, (2011)

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro



o REPy;,

Evaluacion del Control de Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A.
durante el Periodo 2019

3.2.4. Cémo vencer la resistencia al cambio

Crear un ambiente distendido para exponer la necesidad del cambio a las personas

afectadas.

¢+ Seleccionar los interlocutores idoneos ante estas personas para que transmitan la
informacién de forma fidedigna.

¢+ Persuadir a estas personas de que el cambio propuesto es una buena alternativa.

% Usar técnicas de participacion para permitir una perfecta adaptacion de los
trabajadores para que contribuyan ellos mismos a la estrategia final.

¢+ Asegurar que los cambios propuestos y su implantacién sean dignos de crédito.
(Rubio, D. P., 2008, p.73)

3.3. Analisis de FODA
3.3.1. Concepto

FODA es un acrénimo que por sus siglas significa fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. ... el analisis FODA es una evaluacion cuidadosa de las fortalezas y debilidades internas de
una organizacion, asi como de las oportunidades y amenazas del entorno. En el andlisis FODA, las
mejores estrategias realizan la misién de una organizacién al 1) explotar las oportunidades y las
fortalezas de una organizacién mientras 2) neutralizan sus amenazas y 3) evitan (o corrigen) sus
debilidades. (Griffin, R.W. 2011, p. 239)

El FODA permite conocer el estado interno y externos de una empresa u
organizacién, enumerando aspectos relevantes de la situacion dentro y fuera, asi como los

efectos que estos pueden incidir negativa o positivamente.

El anélisis FODA implica mas que la elaboracién de cuatro listas; sus dos partes mas importantes son
Ilegar a conclusiones a partir de sus listas sobre la situacion general de la empresa y convertirlas en
acciones estratégicas para que la estrategia se ajuste mejor a las fortalezas de recursos y las
oportunidades de mercado, para corregir las debilidades importantes y para defenderse de las amenazas

externas. (Thompson, et al., 2012, p. 106)
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Segun Fred, D. R. (2013) “La matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA) es una importante herramienta de adecuacion que ayuda a los directivos
a desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias FO (fortaleza oportunidades), estrategias
DO (debilidades-oportunidades), estrategias FA (fortalezas-amenazas) y estrategias DA
(debilidades-amenazas)” (p.192).

Segun, Griffin, R.W. (2011) “un proposito principal del analisis FODA es descubrir
las competencias distintivas de una organizacion para que la organizacion pueda elegir e

implementar estrategias que exploten sus fortalezas organizacionales unicas” (p. 240).

El propdsito de un analisis FODA es crear, reforzar o perfeccionar un modelo de negocio especifico
de la compafiia que intensifique, adecue o combine mejor sus recursos y capacidades con las demandas
del ambiente en el que opera. Los administradores comparan y contrastan las diversas estrategias
alternativas posibles entre si y después identifican el conjunto de éstas que crearan y sostendran una
ventaja competitiva. (Hill, C. W. & Jones, G. R., 2009, p. 18)

3.3.2. Importancia

La aplicacion del FODA en la actualidad tiene relevante importancia ya que nos

muestra el panorama actual de la empresa.

“Se deben tomar en consideracion la realidad del entorno externo, asi como los
recursos y capacidades con que cuenta, para disefiar las estrategias que le ayudaran a cumplir
sus objetivos” (Robbins, P. S. y Coulter, M. 2014, p.243)

Permite conocer de manera interna con que fortalezas y debilidades de cuenta y
conocer nuestras amenazas y oportunidades de manera oportuna para tomar planes de accion

a fin de efectuar cambios de estrategias u objetivos empresariales cuando se amerite.

3.3.3. Fortalezas

Una fortaleza es algo que la empresa hace bien o un atributo que aumenta su competitividad en el

mercado. Las fortalezas de una empresa dependen de la calidad de sus recursos y capacidades. El
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analisis de recursos y capacidades es una manera en que los administradores evallen la calidad con
objetividad. (Thompson, et al., 2012, p. 102)

Segun Monferrer, T. D. (2013) “Son capacidades, recursos, posiciones alcanzadas y
consecuentemente, ventajas competitivas que deben y pueden servir para explotar

oportunidades” (p. 35).

“Las fortalezas son aquellos elementos en los que la empresa es competente 0 que
tienen bajo su control manteniendo un alto nivel de desempefio y generando ventajas o
beneficios presentes y claros, con posibilidades atractivas en el futuro” (Thompson, et al.,
2012).

3.3.4. Debilidades

Las debilidades organizacionales son habilidades y capacidades que no permiten a una organizacion
elegir e implementar estrategias que respalden su misién. Una organizacién tiene esencialmente dos
formas de abordar debilidades. Primero, necesita hacer inversiones para obtener las fortalezas
requeridas para implementar estrategias que respalden su mision. Segundo, puede necesitar modificar
su mision para que pueda ser alcanzada con las habilidades y capacidades que la organizacion ya posee.
(Griffin, R.W., 2011, p. 241)

Una debilidad, o deficiencia competitiva, es algo de lo que la empresa carece o realiza mal (en
comparacion con los demés), o una condicién que la coloca en desventaja en el mercado. Las
debilidades internas de una compafiia se relacionan con 1) habilidades, experiencia o capital intelectual
inferiores o sin experiencia en areas competitivamente importantes del negocio, 2) deficiencias de
activos fisicos, organizacionales o intangibles competitivamente importantes, o 3) falta o deficiencia
de capacidades en areas fundamentales. Las debilidades de una empresa son, de este modo, fallas
internas que representan pasivos competitivos, que casi todas las empresas tienen de una u otra forma.
(Thompson, et al., 2012, p. 103)

3.3.5. Oportunidades

La oportunidad comercial es un gran factor en la elaboracidn de la estrategia de una empresa. De hecho,
los administradores no pueden idear una estrategia adecuada para la situacion de la empresa sin
identificar primero sus oportunidades comerciales y evaluar el crecimiento y potencial de ganancias

que implica cada una. (Thompson, et al., 2012, p. 103)
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Segun Monferrer, T. D. (2013) “Oportunidades es todo aquello que pueda suponer
una ventaja competitiva ara la empresa, o bien representar una posibilidad para mejorar la

rentabilidad de la misma o aumentar la cifra de sus negocios” (p. 35).

Segun Griffin, R.W. (2011) “Las oportunidades organizacionales son las areas que

pueden generar mas alto desempefio” (p. 241).

3.3.6. Amenazas

Una amenaza empresarial puede resultar negativamente para su permanencia en el
mercado, aquellas que son pasadas por alto, resultan ser un latente peligro hasta lograr que
el desarrollo y crecimiento empresarial se vea afectado.

Se define como toda fuerza del entorno que puede impedir la implantacion de una estrategia, o bien
reducir su efectividad, o incrementar los riesgos de la misma, 0 los recursos que se requieren para su

implantacion, o bien reducir los ingresos esperados o su rentabilidad. (Monferrer, T. D. 2013, p. 35)

Segun Griffin, R.W. (2011) “Las amenazas organizacionales son areas que

aumentan la dificultad de que una organizacion se desempefie a un nivel superior” (p. 241).

Las amenazas externas tal vez no representen mas que un grado moderado de adversidad (toda empresa
enfrenta algunos elementos amenazadores en el transcurso de sus negocios) o quiza sean tan alarmantes

que ensombrezcan la situacién y perspectivas de la compafifa. (Thompson, et al., 2012, p. 104)

3.3.7. Esquema del proceso de elaboracion de un analisis FODA

La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA) es una herramienta de
ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas
y oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y
amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA).3 El ajuste de los factores externos e
internos es la parte mas dificil de desarrollar en una matriz FODA y requiere un criterio acertado

(ademaés de que no existe uno mejor). (Fred, D.R. 2003, p. 200)
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X/
L X4

X/
L X4

Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar
las oportunidades externas.

Las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al
aprovechar las oportunidades externas.

Las estrategias FA usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto
de las amenazas externas. Esto no significa que una empresa solida deba enfrentar
siempre las amenazas del ambiente externo.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como proposito reducir las
debilidades internas y evitar las amenazas externas. Una empresa que se enfrenta con
muchas amenazas externas y debilidades internas podria estar en una posicion
precaria. (Fred, D.R. 2003, p. 201)

La construccion de una matriz FODA consiste en 8 aspectos:

Elabore una lista de las oportunidades externas clave de la empresa.
Elabore una lista de las amenazas externas clave de la empresa.
Elabore una lista de las fortalezas internas clave de la empresa.

Elabore una lista de las debilidades internas clave de la empresa.

o~ w0 DN

Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las oportunidades externas

y registre las estrategias FO resultantes en el cuadrante correspondiente.

6. Establezca la relacion entre las debilidades internas con las oportunidades
externas y anote las estrategias DO resultantes.

7. Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las amenazas externas y
registre las estrategias FA resultantes.

8. Establezca la relacion entre las debilidades internas con las amenazas externas y

anote las estrategias DA resultantes.
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Figura 2. Matriz FODA  Fuente: Fred, D.R. (2003)
3.4. Analisis de las 7S de McKinsey

El concepto de las 7 S se inici6 en los afios ochenta, fue presentado por primera por
Robet Waterman, Thomas Peters y Julien Phillips, ambos publicaron un articulo Structure is
not Organization, y surgié en una época en que la estrategia y en la organizacion de las

empresas eran un factor importante (50 Minutos.es, 2016).

El modelo de las 7S, desarrollado por la consultora McKinsey, es una herramienta de
diagnostico organizativo, que se presenta esquematicamente en forma de atomo. La
denominacion del concepto establece, mediante una regla mnemotécnica simple, tanto el
numero de elementos del esquema como, potencialmente, los que lo conforman, que

empiezan todos por la letra S (50 Minutos.es, 2016).
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El modelo 7S se puede utilizar en una amplia variedad de situaciones en una

perspectiva de alineacion es util, por ejemplo, para ayudarle a:

X/
°

Mejorar el rendimiento de una empresa.

7
A X4

Examinar los efectos probables de los cambios futuros en la empresa.

X4

Alinear los departamentos y procesos durante una fusién o adquisicion.

L)

X/
°

Determinar la mejor manera de aplicar una estrategia propuesta.

Las 7S de McKinsey es un modelo que atna los 7 factores basicos para cualquier
estructura organizativa. Suele emplearse para evaluar si la implementacion de cualquier tipo
de estrategia en la organizacion estaria alineada con dichos factores. En caso negativo seria
necesario replantearse parte o la totalidad de la estrategia. Se puede aplicar a los elementos
de un equipo o un proyecto también. Los problemas de alineacion aplican,
independientemente de como se decide definir el &mbito de las areas de estudio.

El concepto parte del libro de los antiguos consultores McKinsey, Tom Peters y
Robert Waterman, autores de En Busca de la Excelencia. (Puiszo, 2017, p. 3)
3.4.1. Componentes del sistema

El modelo se presenta con un gréafico con siete esferas, una de ellas se encuentra en

el centro y las otras seis esferas alrededor.
Esferas duras:
Estrategia, estructura y sistema. Su identificacion es mas sencilla que las esferas

blandas, se perciben facilmente y su administracion es mas facil.

Esferas blandas: Estilo, personal, habilidades y valores compartidos. A diferencia

de las esferas duras, su administracion es mas dificil, menos tangibles o0 mas difusos,
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sin embargo, representan la base de la organizacion y es mas probable que logren

crear una ventaja competitiva. (Betancourt, D.F. 13 de junio de 2019)

Las 7 esferas tienen la siguiente division:

Estrategia (Strategy, en inglés)

Una vez definidos los objetivos, que son una consecuencia de los valores, es necesario determinar los
pasos que se deben dar para alcanzar los objetivos. Esa serie de pasos constituyen las estrategias. Los
objetivos determinan hacia donde deseamos ir como empresa, las estrategias, por su parte, determinan

¢como vamos a llegar? (Publishing, M., 2007, p. 70)

Segun Stoner, F. J., Freeman, E. R., & Gilbert, R. D. (1997) “Estrategia El modelo
de las siete eses subraya que, en la préctica, es menos problematico desarrollar estrategias

que ejecutarlas” (p. 348).

Estructura (Structure, en inglés)

El concepto de estructura se refiere a las distintas areas operativas en que esta organizada una empresa,
la forma en que se agrupan esas areas Y las relaciones de trabajo que se establecen entre ellas. Las
estructuras de las empresas se representan en los denominados "organigramas™, que son una especie
de graficos en los que se indican las distintas areas que componen la empresa y se muestran las lineas
de mando y la jerarquia que ocupa cada una de ellas dentro de la globalidad de la organizacién.
(Publishing, M., 2007, p. 71)

Sistemas. Los sistemas forman parte de toda empresa u organizacion y son parte

fundamental para la continuidad de procesos.

Esta categoria consta de todos los procedimientos formales e informales que permiten que la
organizacion funcione, incluso presupuestacién de capital, capacitacion y sistemas contables. Los
sistemas pueden tener méas peso que las estrategias expresadas. Por ejemplo, un fabricante de bienes
de consumo podria encontrar que le resulta imposible aplicar una nueva estrategia para su cartera si su
sistema de informacion gerencial no esta ajustado a efecto de que produzca los datos de costos, por
segmento, que se necesitan, porque no habria forma de comparar los diferentes segmentos de negocios.
(Stoner, J. et al., 1997, p.348)
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Valores y objetivos (shared valles, en inglés)

valores son: los principios y conceptos, explicitos o implicitos, que condicionan y determinan las
actuaciones y decisiones que se producen en una organizacién cuando una empresa pretende cambiar
sus formas de operar para adaptarse a nuevas condiciones externas, lo primero que tienen que hacer
sus mandos directivos es modificar los valores dominantes de esa organizacion. (Publishing, M., 2007,
p. 69)

Los valores estan relacionados al personal y su compromiso con la compafiia, la aptitud que
tiene y su contribucion para el cumplimiento de la estrategia empresarial.

Habilidades. “El término habilidades se refiere a aquellas actividades que la
organizacion realiza mejor y por las cuales se la conoce... Las iniciativas estratégicas
que requieren que se desmantele o revise una habilidad vieja plantean problemas de

implantacion incluso mas dificiles” (Stoner, J. et al., 1997, p.349).

Las empresas deben implementar estrategias comerciales y la concertacion de
alianzas son un factor clave para el crecimiento en el mercado, en este sentido, la habilidad

de adaptarse al entorno es fundamental en la administracion.

“Las habilidades Determinan las areas en las que debe destacar la empresa para poder
alcanzar los objetivos. Se refiere especificamente a las "aptitudes y fortalezas" que se deben
desarrollar dentro de la organizacion para adaptarse a las nuevas exigencias del entorno”
(Publishing, M., 2007, p. 70).

Estilo.

El estilo no se refiere a la personalidad, sino al patron de acciones fundamentales y simbdlicas
emprendidas por los gerentes de alto nivel...comunica prioridades con més claridad que las palabras
aisladas y puede influir profundamente en los resultados. Por ejemplo, los consultores han visto que
incluso las actividades de exploracién para encontrar petréleo y minerales sin duda cuestion de
capacidad operativa y suerte mas que de estrategia se benefician con la atencion de la alta direccion.

La exploracion tiene mas éxito en el caso de empresas cuyos mandos superiores dedican mas tiempo
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propio y del consejo de administracion a participar en las actividades de exploracion. (Stoner, J. et al.,

1997, p.349)

Personal (staff, en ingleés).
El recurso humano es la mejor inversion con gue cuenta una empresa u organizacion,

los empleados y cada aporte hace posible la continuidad del negocio.

El concepto de personal se refiere al tipo de personas que necesita la empresa para alcanzar con eficacia
sus objetivos. NéGtese que no se trata del nimero de personas, sino de las caracteristicas, habilidades y

conocimientos que tienen y de las actitudes que asumen esas personas. (Publishing, M., 2007, p. 70)

Las organizaciones con éxito consideran que su personal es un recurso valioso que se debe nutrir,
desarrollar, cuidar y asignar con sumo cuidado... los recién contratados reciben trabajos dentro del
flujo general de la organizacion, sea mercadotecnia o innovacion de productos nuevos. Las personas
talentosas son asignadas a mentores, colocadas en programas intensivos y expuestas a la alta direccion
y, rapidamente, ascendidas a puestos con verdadera responsabilidad. (Stoner, J. et al., 1997, p.349)

ordinate
Goals

(Shared
Values)

Figura 3.Modelo 7 S McKinsey Fuente: Waterman, H. R., Peters, J. T., & Phillips, R. J. (June, 1980)
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3.4.2. Importancia en la actualidad

Las 7s de McKinsey es un modelo que retne 7 factores bésicos para el
funcionamiento adecuado de una organizacion. Fue propuesto en el libro «En busca de la
excelencia» en el afio 1980 por McKinsey & Company (la mas importante consultora
estratégica en el mundo) en compafiia de Tom Peters y Robert Waterman, quienes en ese

momento hacian parte de la consultora.

Se puede utilizar el modelo 7S para ayudar a analizar la situacion actual (punto A), una situacion futura
que se propone (punto B) e identificar lagunas e incoherencias entre ellos. Es entonces una cuestion
de ajuste y puesta a punto de los elementos del modelo 7S para asegurar que su organizacion trabaja
con eficacia y una vez asi se llega al punto final deseado. (Puiszo, 2017, p. 10)

3.5. Logistica de carga multimodal

Posterior a la Segunda Guerra Mundial, se fue necesario la reconstruccion de los
paises devastados con la menor inversion posible, el transporte y su eficiencia jugo un rol
importante, se hizo necesario incorporar la unitarizacion en el transporte, generando de esta
forma nuevos tipos de buques (porta contenedores, multipropdsitos) que cambiaron las
caracteristicas de la industria maritima y de la legislacion internacional (Mora, G. L. 2014).
La internacionalizacion del transporte fue provocado debido a la necesidad que impregnaba

en el entorno.

Posteriormente, con el cierre del canal de Suez en el afio 1967, se completa la evolucion iniciada con
los sistemas de unitarizacion, ya que debieron desarrollarse corredores que combinaran de forma
practica y eficiente el modo de transporte maritimo con el terrestre, como, por ejemplo, el desarrollo
del transporte férreo muy famoso en Europa, que se conocid con el nombre de Transiberiano. (Mora,
G. L. 2014, p. 74)

Los puertos cuyo funcionamiento es servir de trasbordo de carga de un modo de
transporte a otro, debieron adecuarse a nuevas tecnologias como gruas, muelles especiales,

depdsitos, equipos para desplazar paletas o contenedores, ya que la demanda requeria
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implementar cambios frente a los elementos requeridos por las nuevas modalidades de
transporte, las primeras regulaciones especificas sobre transporte multimodal se aprobaron
en ginebra en 1980 (Mora, G. L. 2014)

A estas regulaciones se les denomind “Convenio de las Naciones Unidas sobre Transporte Multimodal
Internacional de Mercancias”, el cual, a pesar de tener una estructura metddica, tenia profundos vacios.
Pese a ello, el creciente auge del proceso de unitarizacion protagonizado por el contenedor que
brindaba las condiciones dptimas para el manipuleo mecénico y transporte de carga por si solo no
podia alcanzar las ventajas que posibilita en cuanto a economia de costos, tiempo y seguridad, tanto
para las mercancias como para las personas que operaban la carga, sino que era necesario que el
proceso se encontrara acompafiado de una legislacion acorde con las nuevas circunstancias. (Mora, G.
L. 2014, p. 75)

3.5.1. Logistica de carga en la actualidad

“La logistica es la gestion del flujo, y de las interrupciones en este, de insumos (mate-
rias primas, componentes, subconjuntos, productos acabados y suministros) y/o personas

asociados a una empresa” (Castellanos, R. A. 2015, p.1).

La cadena logistica es la via imaginaria mediante la cual se realiza el movimiento de mercancias desde
su origen hasta el consumidor final. Esta movilizacion se lleva a cabo a través del servicio,
manipulacion, transformacion, desplazamiento y almacenaje que sufren los productos desde que son
materia prima hasta su elaboracion como mercancia final. Estas cadenas se disefian para que puedan
cubrir los diferentes modos de transporte a saber: maritimo, aéreo y terrestre (férreo y carretera), y en
su construccion participan diferentes actores que intervienen en diferentes etapas y cobijan.
(Castellano, 2015, p.25)

La logistica es la parte de la cadena de suministros que planifica, implementa y
controla el flujo efectivo y eficiente; el almacenamiento de articulos y servicios y la
informacion relacionada desde un punto de origen hasta un punto de destino con el objetivo
de satisfacer a los clientes. Por esta razon, la logistica se convierte en uno de los factores mas
importantes de la competitividad, ya que puede decidir el éxito o el fracaso de la

comercializacion de un producto.
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Castellanos, R. A. (2015), indica que: “segun las actividades deberan ser planeadas,
confeccionadas y monitorizadas bajo las reglas disefiadas por la empresa y en linea con los

niveles de servicio al cliente que se hayan establecido, asi como con otros objetivos fijados”
(p.3).

En este punto adquieren especial relevancia los elementos que conforman la logistica

a saber:

% Lagestion de materiales: Es la administracion del suministro y recepcién de materias
primas, productos semielaborados para un uso posterior.

+ El sistema de flujo de materiales: Consiste en la habilidad de planificar la fabricacion
de productos terminados, para que estén disponibles con el fin de atender las
solicitudes de los clientes.

+ La distribucion fisica: Es la entrega de los productos terminados a los diferentes

clientes.

“Es la gestion de los tres grandes procesos logisticos de la cadena de suministros a

saber: el abastecimiento, la produccion y la distribucion” (Castellanos, R. A. 2015, p.3).

En la administracion de la cadena de suministro se enmarcan actividades que
involucran el manejo de diferentes agentes para la transportacion de materiales, para
transformarlos en bienes intermedios y productos terminados. En este sentido la adquisicion
de negociaciones con agentes de transportes es importante, ya que se intervienen procesos de
compras y subcontrataciones de agentes intermediarios los cuales efectian muchas otras

funciones que son importantes para mantener la relacion con proveedores y distribuidores.

La administracion de la cadena de suministro comprende la determinacion de (1)
proveedores de transporte; (2) transferencias de credito y efectivo; (3) proveedores; (4)
distribuidores; (5) cuentas por pagar y por cobrar; (6) almacenamiento e inventarios; (7)
cumplimiento de pedidos, y (8) compartir informacion del cliente, los prondsticos y la

produccién. El objetivo es construir una cadena de suministro que se enfoque en maximizar
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el valor para el cliente final. La competencia ya no es entre compafiias; es entre cadenas de

suministro. Y con frecuencia, esas cadenas de suministro son globales.

A medida que las empresas buscan aumentar su competitividad mediante la
personalizacion del producto, la alta calidad, la reduccion de costos y la rapida entrada al
mercado, se interesan mas por la cadena de suministro. Una administracion efectiva de la
cadena de suministro convierte a los proveedores en “socios” de la estrategia de la compafiia
para satisfacer un mercado siempre cambiante. Una ventaja competitiva puede depender de
una relacion estratégica de largo plazo con unos cuantos proveedores. (Heizer y Render,
2009, p.434)

Algunas definiciones importantes para tener en cuenta al abordar el tema de

transporte multimodal son:

++ Consignatario. Persona autorizada para recibir las mercancias del operador de
transporte multimodal.

% Contrato de transporte multimodal. El contrato en virtud del cual un operador de
transporte multimodal se obliga, por escrito y contra el pago de un flete, a ejecutar el
transporte multimodal de mercancias.

%+ Corredor bioceanico de transporte multimodal. Denominando también corredor
interoceénico, es una red de rutas marinas, fluviales, lacustres, terrestres, ferroviarias
y aéreas, que se complementan en la logistica del transporte de carga y/o pasajeros
entre dos océanos, a través de un continente; tal y como ocurre en el caso colombiano,
al ubicarse entre los océanos Pacifico y Atlantico, en el continente de América del
Sur.

+«» Documento de transporte multimodal. Prueba la existencia de un contrato de
transporte multimodal y acredita que el operador ha tomado la mercancia bajo su
custodia. Puede ser: negociable o no negociable, con expresion del nombre del
consignatario. (Mora, G. L. 2014, p.78)
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3.5.2. Importancia de logistica de carga.

La importancia de la Distribucién Fisica de Mercancias (DFI) surge de la necesidad de movilizacién y
manejo optimo de las cargas. Debido a una serie de graves contratiempos ocasionados por un mal
dominio del transporte y de sus operaciones conexas, el mundo sintié la urgencia de analizar los medios
conducentes a una mejor y mayor seguridad en la movilidad de las mercancias, lo cual propicié el
nacimiento del estudio y desarrollo de la Distribucion Fisica de Mercancias y su Gestion Logistica
Internacional. (Castellano, 2015, p.17)

Segtin Ramirez, C. A. (2015) “La importancia de la logistica radica en la necesidad
de mejorar el servicio a un cliente, optimizando la fase de mercadeo y transporte al menor

costo posible” (p. 8).

Desde esta Optica, la DFI tiene por finalidad descubrir la solucion més satisfactoria para llevar la
cantidad correcta de producto desde su origen al lugar adecuado, en el tiempo necesario y al minimo
costo posible, compatible con la estrategia de servicio requerida. La gestién logistica de DFI trata todo
lo relacionado con el movimiento de la mercancia desde el productor hasta el usuario final, incluyendo
las etapas correspondientes a depositos regionales o terminales y/o canales indirectos utilizados.
(Castellano, 2015, p.17)

En cuanto al transporte multimodal su implementacion consiste en la combinacion de
diferentes medios de transporte maritimos, terrestres o aéreos, en cuanto a los transportes en
contenedores segun Solorzano, G. M. 2018) “Las combinaciones pueden ser diversas segin
las necesidades, el tipo de carga y la disponibilidad de medios. Se pueden usar camion-barco,

barco-tren-camion, avidn-camion, etc.” (p. 15).

Es bien conocido el impacto y la importante influencia que ejerce en las economias de los paises el
transporte multimodal, debido a que su uso contribuye a mejorar la logistica del transporte de cargas;
a través del transporte multimodal se pueden combinar las ventajas de los diferentes medios y lograr
de cada uno la mayor eficiencia. EI multimodalismo es una de las mas complejas formas de transporte.
(Castellano, 2015, p.175)

El transporte multimodal es una técnica de combinacion efectiva para minimizar

procesos de transporte que se usarian por separado. segun Castellano (2015). El

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro



o REP,*J'”

%,
By

Evaluacion del Control de Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A.
durante el Periodo 2019

multimodalismo es uno de los mas importantes desarrollos en el ambiente de negocios
internacionales de las décadas mas recientes, y fue definido oficialmente por el Convenio
Internacional de las Naciones Unidas para el transporte multimodal de mercancias, que tuvo
lugar en 1980 en Ginebra, Suiza. A partir de la globalizacion de comercio el crecimiento del

transporte ha provocado mejoras continuas.

La logistica en el transporte es sumamente importante y su preponderancia en su trata-
miento y consideracion en las transacciones de comercio exterior, debe ser estudiada,
aplicada y corregida para minimizar costos y lograr una correcta aplicacion. La importancia
de legislar y de constituir puertos secos para su mejor aprovechamiento y uso. Dicho lo
anterior, la logistica del transporte se convierte en un elemento vital dentro de la distribucion
fisica de las mercancias y debe ser estudiada cuidadosamente para lograr una correcta
aplicacion y negociacion de los modos que se van a contratar para movilizar las cargas
(Castellano, 2015).

3.5.3. Transporte de carga terrestre

Definiremos el transporte como toda actividad encaminada a trasladar el producto
desde su punto de origen (almacenamiento) hasta el lugar de destino. Obviamente es
una funcion de extrema importancia dentro del mundo de la distribucion, ya que en
ella estan involucrados aspectos basicos de la calidad del servicio, costes e
inversiones de capital. (Mora, G. L. 2014, p. 23)

Estos son los tipos de carga transportada en los diferentes camiones mas relevantes

en el sistema de transporte terrestre.
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Pesos maximos permiﬁdns [incluyendo el del vehiculo en carreteras nacionales)
- q 16 toneladas -g 48 tonel adas
Camiones de 2 ejes Tracto-camion de
@ o0 L L 5 ejes
28 toneladas 52 toneladas
Camion rigido de 3 ejes Tracto-camicn de
oo™ oo0® o0 6 sies
23 toneladas
% Camidn rigido de 3 ejes - 31 tonel adas
Tanden trasero y Tanden % Camid I
| amicn y re molgue
o0 direccional o009 de 4 ejes
36 toneladas 44 tonel adas
% Camiom y re molgue
W N ] de 5 ejes

-R Camion rigido de 4 ejes
48 tonel adas
R Camiom y re molgue
® & 090 3% de 6 ejes

27 toneladas
Tracto-camion de 3 ejes
- 32 toneladas
Tr:n:tu:- camion de 4 ejes
. 1
y ion. Fuente: Mora, G. L. (2014)

Figura 4.Tipos de Camiones segln su Funcién

3.54. Transporte de carga maritima
En la actualidad, las cargas maritimas son transportadas por las diferentes lineas na-
vieras comerciales que operan alrededor del mundo a través de rutas establecidas. Estos

servicios se prestan bajo el esquema “regular” o “arrendado

Las rutas principales son aquellas donde tiene lugar el mayor trafico y generalmente
conectan regiones entre las que existe un flujo comercial importante. Asi:
¢+ Africa esta conectada con el Lejano Oriente, la Costa Este y el Golfo de México, el

sur de Europa.
+« Asia, con todo el mundo.
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% América Latina, con Europa, Lejano Oriente, Mediterraneo, el Caribe y el Golfo de
México.

¢+ Medio Oriente, con Mediterraneo, Australia y Norteamérica. (Castellanos, R. A.
2015, p. 92)

De todos los modos de transporte, el maritimo es quizas el que mejor representa la movilizacién
internacional de carga. Debido a su naturaleza: Surcar a lo largo y ancho los océanos, se convierte en
el sistema que ha jugado un papel central en la historia, intercomunicando los mercados en todo el
mundo y convirtiéndose en la columna vertebral del transporte internacional. (Castellanos, R. A. 2015,
p. 121)

Por lo anterior, el transporte maritimo estd expuesto a los cambios estructurales del comercio
internacional y con base en ello ha evolucionado para prestar un mejor servicio en la movilizacién de
los diferentes tipos de cargas y ha incidido directamente sobre el crecimiento y la expansion de los
puertos. (Castellanos, R. A. 2015, p. 122)

El precio del flete maritimo de las lineas navieras que brindan un servicio esta
definido normalmente en ddlares estadounidenses y en los casos en que el pais es de origen
lo indique, este precio puede definirse ya sea por metro cubico o tonelada y de acuerdo con
el producto, en este sentido es la naviera quien estimara conveniente la manera de aplicar el

cobro.

El flete maritimo cubre el traslado de la mercancia desde el costado del buque en el puerto de origen
hasta igual punto en el puerto de destino. El flete est4d conformado por una tarifa basica para cada
producto y una gama variable de recargos aplicables por trafico y para todas las mercancias

movilizadas en cada uno de ellos. (Castellanos, R. A. 2015, p. 125)

3.5.5. Transporte de carga aérea

El transporte mas globalizado es la modalidad de carga aérea, ya que prestan servicios
de carga a escala mundial por medio de rutas internacionales, las escalas con mas frecuencia

son aquellas en que los paises tienen un alto impacto en el comercio.
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Este es el sistema mas rapido para el transporte de mercancias a largas distancias, sin embargo, es el
menos utilizado debido a que sus costos variables son muy elevados, entre los que se destacan: el
mantenimiento de los aparatos, el combustible, los pilotos y las azafatas, etc., sin embargo, sus costos
fijos no son tan altos comparados con los del ferrocarril, el transporte maritimo o los ductos, ya que
tanto las terminales aeroportuarias como las propias vias areas son mantenidas por fondos publicos.
(Castellanos, R. A. 2015, p. 97)

La modalidad de transporte de carga aérea ha crecido debido al incremento en las
economias, las aerolineas han evolucionado ofertando un servicio cada vez mas agil
acortando los tiempos de entrega y ser el medio de transporte optimo en casos de urgencia

de traslado de mercaderia de un pais a otro.

La diferencia es que mientras la carga aérea solo se refiere a la porcion aérea del viaje, la logistica
aérea administra la entrega de puerta a puerta, mucha de la cual es por transporte terrestre. De hecho,
cuando se examinan los envios puerta a puerta, la porcion aérea es la mas facil y simple. (Castellanos,
R. A. 2015, p. 163)

La carga aérea es una pequefia parte de las ganancias de las aerolineas, sin embargo,
la industria de carga aérea esta creciendo, a medida que los gustos y preferencias aumentan,
su creciente demanda, provoca un crecimiento en la comercializacion y por tanto la

modalidad de transporte aéreo ha presentado un incremento (Castellanos, R. A., 2015).

El flete aéreo estd definido entre dos lineas aéreas y se aplica como una cantidad
determinada de dolares por cada kilo de peso bruto o de volumen a conveniencia de la
aerolinea. Castellanos, R. A. (2015) La aerolinea expresa el valor de este flete cubriendo la
ruta desde el origen hasta el pais de destino. Los gastos asociados como almacenaje y cargos

aduanales corren por cuenta del propietario de la carga.

Los otros costos incurridos por cuenta de los usuarios en virtud del contrato de transporte aéreo hasta
que la carga se coloque en la bodega de la aeronave en el aeropuerto de origen, o desde que se retire
de esta en el aeropuerto de destino, los cobran adicionalmente la aerolinea, sus agentes o los propios
prestadores de los servicios (agente de carga, terminal, etc.), ya sea a través de la guia aérea o por
separado. (Castellanos, R. A. 2015, p. 171)
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El flete aéreo se determina de dos formas:

++ Cuando el usuario lleva su carga directamente a la aerolinea, esta determina el flete

aéreo.
++ Cuando el usuario recurre a un agente de carga para embarcar su carga, sera el agente

quien liquide los fletes. (Castellanos, R. A. 2015, p. 171)
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Preguntas directrices

V.

¢Cual es la situacion actual en cuanto al control de gestion de la agencia TM Express S.A. en

el periodo 2019?
¢Que factores internos y externos inciden en la gestion operativa de la agencia TM Express

S.A?
¢Cuales son las 7°S de McKinsey en la gestion operativa de la agencia TM Express S.A.?

¢Cuales son los factores determinantes en el proceso operativo y administrativos de cada area
que permiten de medir el grado de rendimiento en los procesos agencia TM Express S.A.?

¢Cudl es la propuesta para la implementacion de un sistema de control en la gestion operativa

en la agencia TM Express S.A.?

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro



<
w
3
(721
(5]
—
S
x
Ll
=
|
©
>
S
3
(@]
(<3}
o
o
o
=
2
>
IS}
-
[
e
£
I}
a
(%2}
c
<
S
T
(<5}
o
=
o
c
(<2}
>
<
=
(<3}
o
k=
<
=
=
T
—_
(<5}
=%
(@]
=
=
=
S
=
(%]
D
[©)
(<5}
o
°
S
£
c
<}
(&]
@
o
o
©
S
&
=
T
>
[NN]

(2]
-
o
~N
o
=]
o
=
3]
o
[<H]
5]
=
[=]
o
=
=
=

pGUA

%,
“a CA

\
e
Tiggy W

g ssandng
(Fap) ¢ OXIUE "SI0 Elouade JIL Elow=SE sosecomd S0 we
[ENETMIOp uoistasy | op EnmEm | E]ap soanezdo) OJURTIHIPTRI 3P OpEIE [ NMpSTH 3P
WTFITrLed v | =0 UOISLASI A soagrmmpy (1€ d 1107 [ D “oarrg) TR soageRdo 4 | U B BRI EPED U SOAUENSTUINDE
OXIE OLBUOTEENT) (€ A ‘2032001 3053201d 507 | [2 JIO[EA ESRIEE anD A UOTIBZTHEEIO B[ B OO | SOATIEOSTHTOPE | A oaperado  o0sa2ord [@ we
7 OMAUE I24) sElSTAnU | Sp WOTSIAR mEEIgnUEpt 5 | canelgo wn ejdwms anb pepree) Tum s2 oseo01g £032001] | seMEUIURlAp SRI010E] IESTMURR]
i (9107 "se s
“EIPEPIIqEH [¢) OWSIE 2P EOUO] We siuamElnemznbiz
TS T ‘Tenoszad emzeard 28 anb CoamEzmmSo  oomsouserp
“d)  OXSUE OLEUOTISAND | [FP  UOMEISSI] 3p EUAITIELIRY EUN 53 ‘ASSUINJ]Y BICIMSUOD
L(TT g oxauE | “o[usy EOIEIg e[ lod opefoimssp ‘gy S¥[ AP O[RpoOW |3
EJSTARITR ARSI BIEEDST
LA (119 "SEZEURTIY V5 ssaxdxg (6€T d T10T "M UHFuD) owogs
“d) *€ OXSUE EJELARNUR ‘SIPEPIIORC | TLL ElOUREE 9P SEZEUSTHE g ssaudxy L e1ousdE
Trerse’cer | ‘sepepmmuody | ey e fesuryopy | £ sepepmmpodo se[ ap om0 =T ‘moiezmEIc B[ 2p oaAnEIRde OJUATIIEUNCIITNT
d) T OXAE BjSLARER SEZA[EHOS | AP 5L FE[AY(OA | BUN 3P SEWRJML SSPEPIIGEP A SEZI[EHOR AesUTIP{ 3P | [BP ASSUINIPY P § L 5% A VOO
1 BI9® 24 ¥a0q | =P SISIEUY | SISTEWE eorjde ag | SE] 3P ESOPEPMD UOWEN[RAS BUM 53 YQ4 | §/ SB[ A VO] | OANENEN) SISEWY UN IEZE3y
(L1 %9 d)y oxaw
sejstARnuy A (CON) (g7 d
£ ONBTE [EI=Tmaop Sotr=qut €107 [ 74 ‘ZR1ag) momEzmESIs B 3p soanalge 107 opoued
WOISLARI 3P BIME 52[0NOU0 [EmyoE | 50] ap oiSo] ¢ Emd suemmuAGR A ZEIUR [? w2 Y5 ssamdxyg V[ ERUWAEE B
PONEMEY (TTATIGT [0 SEIMIOd | WOTSSE ap [OOUol | EOpES[dmz A SOPMIA)GQO WOS 0SMIII S0] =nb monERn) | AP WoTssn) 3P (00U [B OIIEND U
“d) t OXauE ‘oTEuonsey | Sp uoisiay (B EmEsa e | BmEsse 8 morooedn( =] 2o ] Jod uomtm Bl 55 ap [oQuo’) | EmoY usEng B EINsouSEl]
[euoeaado
SOJUANINLG SU] S3I0PEIPU] WOTIU3(] Temydaomo ) moraTUA( SA[QELIE A soanalqo

SA[ELIE A SE[ 3P UpIeZIEusdetad

S9|geLIBA Se| ap ugloezijeuoldedado A

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro



o REPy
% )

%,
By

Evaluacion del Control de Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A.

durante el Periodo 2019
Disefio metodoldgico

VI.

En este acapite se describe el proceso metodoldgico de la investigacion utilizado en la
elaboracion de la presente investigacion, de igual forma que aquellas técnicas de recopilacion

que permitieron cumplir con los objetivos previstos:

6.1. Tipo de estudio

La naturaleza del estudio de esta Investigacion es caracter documental y descriptiva.

La presente investigacion es tipo documental porque se recopila informacion escrita

en documentos y recopilacion de procesos administrativos y operativos a fin de realizar

andlisis del entorno actual y analizar las variables de la tesis.
Bernal, C. A. (2010) “La investigacion documental consiste en un analisis de la

informacion escrita sobre un determinado tema, con el propdsito de establecer relaciones,
diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de

estudio” (p.127).
La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno,

individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados
de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de
los conocimientos se refiere. Fidias, G.A. (2012)

El tipo de estudio es descriptivo porque consiste en conocer las situaciones y

actitudes predominantes a través de la descripcién de las actividades y procedimientos, asi
como los cargos que conforman la estructura organizativa, utilizando métodos como revisién

documental, entrevistas y cuestionarios al personal involucrado.
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6.2. Tipo de enfoque

La investigacion se adapta tanto al enfoque cualitativo como al enfoque cuantitativo,

con datos de la agencia como objeto de estudio.

Para el enfoque Cualitativo y Cuantitativo Segun Bernal, C. A. (2010) indica que: “es
la concepcion de métodos cimentada en las distintas concepciones de la realidad social, en el
modo de conocerla cientificamente y en el uso de herramientas metodoldgicas que se

emplean para analizarla” (p. 60).

Este es una investigacion con enfoque cualitativo debido a la investigacién efectuada
a través de recopilacion de informacidn de entrevistas sobre la rutina laboral, metodologia de
procesos, percepcion laboral, situaciones de problematica en la gestion, siendo esto, un
soporte analitico para la investigacion de los hechos particulares, que permiten conocer el
entorno y realidad organizacional de la agencia, a fin de, colaborar en la mejora en cuanto al

control de gestion.

Con enfoque cuantitativo ya que se recopilo informacién de empleados y datos como

objeto de estudio de la agencia.

6.3. Tipo de alcance

Esta investigacion tiene un alcance de estudio descriptivo ya que detalla la situacion
actual y factores relacionados a la problematica en los procesos y transversal analizando las
variables en el periodo comprendido para el estudio

Retrospectivo en vista de causas, eventos 0 sucesos estudiados, analizando a través

de instrumentos las condiciones del entorno.
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6.4. Determinacion del universo o poblacién

Segtn Bernal, C. A. (2010) “una investigacion puede tener como proposito el estudio
de un conjunto numeroso de objetos, individuos, e incluso documentos. A dicho conjunto se
le denomina poblacion.” (p. 81).

El area de estudio de la investigacion es baso en la agencia TM Express S.A. cuyo

Poblacion es el personal que labora en dicha agencia, se pretende, analizar las gestiones

operativas e identificar la manera en que se estan llevando a cargo, a fin de visualizar los

controles en dichas gestiones.

6.5. Seleccion de la muestra

Segun, (Bernal, C.A. 2010) “Muestra es la parte de la poblacion que se selecciona,
de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual

se efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio” (p. 161).

En esta investigacion se utilizé el método de muestreo no probabilistico, denominado
“Muestreo por conveniencia”, se analiza una muestra del personal que labora en la agencia

TM Express S.A. en el periodo 2019 ya que se pretende analizar la problematica en la gestion

operativa de la agencia.

Para el estudio en cuestion se considerd una poblacion de 25 colaboradores de la

agencia TM Express S.A., con un nivel de probabilidad o confianza del 95% sobre una

muestra de 19 colaboradores objeto de estudio.
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Parametro |Insertar Valor
M 25
z 1.645
P 95.00%
Q 5.00%
e 4.00%

n = Tamafno de muestra buscado

Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza
(NC)

e = Erro de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (1 —p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

N*Zi*p*q

n=
e2x(N—1)+Z2*p=*q
n — 1925
6.6. Proceso de investigacion

Dicha investigacion inicia mediante la investigacion de la situacion actual de la
agencia, iniciando con presentacion del planteamiento del problema, mostrando un entorno
poco favorable, lo que permite plantear los objetivos generales y especificos de la
investigacion a fin de buscar el objeto de estudio basado en la evaluacion del control de

gestién en la operatividad de la agencia TM Express en el periodo 20109.

En el desarrollo de la investigacion el marco tedrico permite tener visibilidad a
estudios de campo y teorias basada en el tema de estudio, permitiendo conocer términos en
cuanto a gestiones operativas de agencias de transporte, conocimiento de conceptos y teorias
sobre procesos que den pauta para la implementacién de variables, las cuales sirven de

referencia como base investigativa.

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro




o REPL,

Evaluacion del Control de Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A.
durante el Periodo 2019

Posterior se plantean las preguntas directrices y se determinan las variables del
estudio.

En el disefio metodoldgico se plantea el tipo de investigacion, tipo de estudio aplicado
enfoque y alcance del mismo, asi como determinacion de universo o poblacion, tamarfio de la
muestra y nos muestra las técnicas e instrumentos aplicados para la recopilacion de datos, lo

que permite disefiar un estudio basado en la operacionalizacion de las variables.

6.7. Seleccidn de técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Las fuentes Primarias son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es decir, de
donde se origina la informacién. Es también conocida como informacion de primera mano o desde el
lugar de los hechos. Estas fuentes son las personas, las organizaciones, los acontecimientos, el
ambiente natural. (Bernal, C. A., 2010, p. 191)

En esta investigacion fue necesario el uso de fuentes primarias, las cuales de
obtuvieron mediante entrevistas realizadas al gerente y a los cargos de mando, debido a que
ellos, conocen el proceso operativo y son las personas a cargo de tomar decisiones y evaluar
la gestion de las operaciones, igualmente se entrevisto al personal administrativo, a fin de
conocer su percepcién del entorno laboral y en cuanto a conocimiento de procesos operativos
y administrativos, también se obtuvo documentacion y datos relevante suministrada por la

agencia.

Los instrumentos utilizados con el objeto de analizar la situacion actual y partir de
una base como objeto de estudio son: entrevistas, guia de revision documental y observacion

de documentacion y datos.

Las Fuentes secundarias Son todas aquellas que ofrecen informacién sobre el tema que se va a
investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las situaciones, sino que solo los
referencian. Las principales fuentes secundarias para la obtencion de la informacion son los libros, las
revistas, los documentos escritos (en general, todo medio impreso), los documentales, los noticieros y
los medios de informacién. (Bernal, C. A., 2010, p. 191)
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También fue necesaria fuente secundaria, utilizadas como: bibliografia, tesis
especializada en el tema de estudio, métodos de analisis en cuanto a gestion administrativa,

basado en estudio de especialistas en el campo de la investigacion.
6.8. Entrevistas y cuestionario realizada

La entrevista se basa en una técnica que permite obtener informacion a través de
preguntas efectuadas al entrevistado. (Fidias G. A. 2012) mé&s que un simple interrogatorio,
es una técnica basada en un didlogo o conversacion cara a cara, entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente determinado, con la finalidad de que el
entrevistador pueda obtener la informacién requerida. Tiene real importancia cuando se

pretende conocer acerca de un tema determinado.

Es un método por el cual se logra obtener informacion real del entrevistado y se logra

un mejor panorama del entorno investigativo.
Las entrevistas y cuestionario realizadas fueron dirigidas a:

< Entrevista dirigida al gerente general, la cual consta de 22 preguntas (ver anexo # 2)
«+ Entrevista dirigida al coordinador de operaciones, la cual consta de 12 preguntas
efectuadas (ver anexo # 3)

+¢+ Cuestionario realizado al personal Operativo (ver anexo # 4)

Dichas entrevistas y cuestionario realizado servirdn de base para el andlisis de las
debilidades en el control de gestion en la operatividad, ya que permiten obtener informacion
cualitativa de la situacion actual y permitiran plantear planes de mejora en los procesos y

controles actuales
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6.9. Guia de revision documental

Permiti6 comprobar fisicamente la informacion mediante la observacion de

documentacién legal y operativa relacionada a TM Express S.A.

Dentro de los principales documentos a los que se tuvo acceso fueron:
% Acta Constitutiva.
+ Libro Diario y Libro Mayor.
¢+ Archivos de Procesos Operativos Logistico de la Agencia.

++ Bitacora de procesos Operativos.

+ Formatos para Gestiones Administrativas y Operativas.
6.10. Observacion de documentos y datos

“La observacién es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista,
en forma sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza
0 en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (Fidias G.
A. 2012, p.69).

En la investigacion realizada se tuvo acceso a documentacion legal de la agencia, se
constatd fisicamente los procesos que se llevan a cabo en el dia a dia, se pudo observar los
sistemas con que cuentan para efectuar las gestiones de trabajo diarias, se reviso la bitacora
que se lleva para la gestion de internacién de carga, asi mismo se tuvo un panorama visual

del entorno laboral.

Dicha recopilacién de informacién como técnica de observacion permite tener un
panorama amplio para la interpretacion de los datos obtenidos, los cuales seran analizados
junto con el cuestionario y entrevistas realizadas las cuales serviran de base en esta

investigacion.
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VII. Analisis de resultados

El andlisis de resultados permite procesar la informacion recopilada. Consiste en
interpretar los hallazgos relacionados con el problema de la investigacién, los objetivos
propuestos, la hipotesis y/o preguntas formuladas, y las teorias o presupuestos planteados en
el marco tedrico, con la finalidad de evaluar si confirman las teorias 0 no, y se generan
debates con la teoria ya existente (Bernal, C. A., 2010). La informacidn recopilada se presenta

de forma ordenada y comprensible al lector.

En este acépite se detalla informacion recopilada en la agencia TM Express S.A. con
el fin de diagnosticar la situacion actual como objeto de estudio, basados en los objetivos
detallados en esta tesis y presentar los resultados sobre la investigacion efectuada en la
agencia, con el fin de proponer un sistema que permite controlar la gestion en la operatividad

de la agencia TM Express S.A.

7.1. Generalidades de la entidad.

7.1.1. Historia de TM Express S.A.

Fue fundada en el 2010, iniciando operaciones como agencia multimodal de carga,
incursionando en el mercado a fin de proveer un servicio profesional y personalizado como

agente de consolidador de carga internacional.
Inicialmente oper6 transportando carga consolidada desde Miami hacia Nicaragua.

Durante el 2013, inicio a ampliar a sus agentes presentantes en Miami, Europa y
América Latina, ofreciendo una mayor ruta de transporte, no solamente en Centroamérica, si

no, que amplio su ruta con destino a Asia.

Cuenta con alianzas estratégicas con empresas internacionales que brindan el servicio

de agente de carga internacional. En Estados Unidos tiene 3 Agentes de Carga, en Asia cuenta
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con 4 agentes y 3 en Europa. Actualmente también estd operando en América Latina con

rutas desde Costa Rica, el Salvador, Guatemala, Panama y México.
Inicialmente contaba con un personal de 5 colaboradores, en la actualidad cuenta con

25 personas trabajando directamente y 6 trabajando de manera indirecta.

Mision
Proporcionar soluciones de logistica de Transporte acorde a las necesidades de su

7.1.2.
negocio, permitiéndonos ser parte de su crecimiento econdémico, con altos estandares de

calidad.

Vision

7.1.3.
Ser reconocidos a nivel nacional e internacional ofreciendo servicios de calidad

apropiados a las exigencias del mercado.

7.14. Objetivos

Prestar un servicio de Calidad que satisfaga la demanda de nuestros clientes.

DS

*
“ Ampliar nuestros servicios a nivel nacional e internacional.
+¢+ Contribuir al desarrollo comercial a través de nuestros servicios de Logistica de forma

continua y precisa
+«+ Crecer como agencia de Cargay contribuir al desarrollo Econémico.
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7.15. Servicios

¢+ Transporte Maritimo

% Transporte Terrestre

¢+ Transporte Aéreo.

¢+ Consolidacion de Carga.

%+ Servicio Puerta a Puerta.

¢+ Agenciamiento Aduanero

% Remesas Familiares (paqueteria)
¢+ Servicio de Transporte Local.

7.1.6. Organigrama

Gerencia General

Asesor Legal

Contabilidad y
Recursos Jefe de Ventas
Humanos

Coordinador de
Operaciones

Operaciones

Maritimas Contador Ventas LCL

Operaciones

RR.HH Ventas FCL
Terrestres

Operaciones

Areas

Figura 5. Organigrama Empresarial Fuente. TM Express S.A. (2019)
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7.2. Diagnostico de situacion actual al control de gestion en la operatividad de

la Agencia TM Express S.A. en el periodo 2019.

7.2.1. Situacion actual

En cuanto a la situacion actual, se valoro el control en la gestion de la agencia de
transporte logistico mediante las preguntas nimero 1, 6, 11 y 12 efectuadas en el anexo 4.
Dichas preguntas fueron efectuadas al jefe de operaciones con el fin de obtener informacion

en cuanto a aspectos relevantes desde su cargo.

Actualmente la agencia cuenta con un jefe de operaciones que es la persona
responsable del control o direccion de las actividades relacionadas a la operatividad. Se le
efectud la entrevista y los resultados concluyeron que la agencia no cuenta con reuniones
semanales que permitan presentar un plan de actividades para un seguimiento oportuno en la
gestion de los colaboradores, de igual forma no se cuenta con un documento normativo o
regulatorio que permita buenas practicas o brinde alguna informacién sobre la gestion a

realizar.

Se pudo constatar que el personal no cuenta con un manual de funciones especificas,
el cual no permite delimitar el campo de actuacion especifica del colaborador y puede
ocasionar duplicidad de funciones, cuellos de botella, desconocimiento de responsabilidades
y falta de competencias al cargo lo que provocarian un menor desarrollo o incapacidad para

la toma de decisiones oportunas.

Se constato en la observacién de los documentos administrativos que se lleva una
bitdcora de procesos (ver anexo 5, No. 5), sin embargo, Unicamente es usada para llevar un
control de la gestion de labores diarias fuera de la oficina relacionada a procesos de descargue

de contenedores, y no para dar un seguimiento al colaborador segun su desempefio a cargo.

Actualmente la agencia TM Express S.A. no cuenta con un flujograma en cuanto a la

gestién por departamento:
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Sin embargo, se detalla a continuacion como se estructura la organizacion en cuanto
a las cadenas de mando.

Figura 6. Cadena de Mando Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

7.3. Analisis cualitativo FODA y las 7 S de McKinsey

Durante el desarrollo investigativo se encontraron factores internos como externos de

la agencia TM Express S.A., los cuales fueron determinantes para analizar la gestion de sus
procesos internos.

7.3.1. Analisis Cualitativo FODA

Se valor6 en el estudio un anélisis pormenorizado basado en la situacion actual de la

agencia, de la situacion interna y externa a través de un FODA, obteniendo los siguientes
resultados del analisis efectuada de cada cuadrante:
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Fortalezas

Dentro de sus principales Fortalezas se encontraron las detalladas en la Matriz FODA,
las cuales fueron detectadas encontrandose la siguiente informacion: la agencia TM Express
cuenta un portafolio de servicios altamente competitivo y con un perfil atractivo, actualmente
cuenta con convenios existentes con agencias de carga dentro y fuera del pais, fidelidad de
los clientes y poca rotacion de personal, cuenta con oficinas propias. La agencia goza de
credibilidad en cuanto al servicio que brinda, de tal modo que mucha de su cartera de clientes

ha permanecido, la agencia tiene estructura administrativa con alta resiliencia.
Oportunidades.

Dentro de las oportunidades, en la observacion documental se logro identificar que
cuentan con una trayectoria que ha permitido consolidarse en el mercado, de tal manera que
sus clientes han sido parte de su catalogo de proveedores por muchos afios, y esto demuestra
que es una empresa que puede crecer abarcando un mayor nimero de clientes consolidando
sus servicios a nivel nacional, los agentes con los que ha efectuado acuerdos para la
organizacion y coordinacion de embarques son agencias de prestigio y cuentan con las
licencias para manejo y consolidacion de carga internacional, al contar con una oficina propia
permite invertir el dinero que se ahorra en pago de renta para la ampliacion de su oficina, al
ser una agencia de transporte se le abre la oportunidad para oferta el servicio de
agenciamiento aduanero a sus clientes actuales permitiendo una diversificacién de sus
servicios, que podrian materializarse con la participacion de agencias aduaneras con la que

pueda concretar acuerdos para brindar ese servicio agregado.
Debilidades.

En el analisis efectuado se puede observar que la agencia no cuenta con una Politica
interna y carece de un manual de procedimientos. cada area como tal no cuenta con un flujo
de procesos, lo que conlleva a que no se definan roles y responsabilidades al cargo, de igual

forma no se cuenta con un documento normativo que regule las gestiones dentro de la
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agencia, se pudo constatar que no se efectian reuniones semanales para el dimensionamiento
de los objetivos y su cumplimiento, no existe una matriz que permita visualizar el riesgo que
representa una mala gestion de los procesos por area, asi mismo no se efectlia capacitaciones
al personal acorde al cargo, de igual forma, no se realizan evaluaciones de desempefio a fin
de valorar la gestion y el conocimiento de los colaboradores que permitan efectuar mejoras

o0 planes correctivos.
Amenazas

Dentro de sus principales amenazan se encuentras la inestabilidad de los derivados
del petroleo que puede conllevar a un incremento en la tarifa de las navieras o agencias aéreas
de carga, el incremento de la competencia también representa una amenaza en el rubro y la
aparicion de nuevos competidores, el servicio de transporte requiere del licenciamiento por
parte de las autoridades aduanales y las variaciones en las tarifas por costos en servicios
publicos aduaneros puede representar una amenaza cuando existen variaciones en cuanto a
la politica o normativa aduanera, las situaciones de crisis econémica a nivel mundial generan
un riesgo para el rubro con bajas en los servicios de transporte internacional, lo cual afecta
de manera drastica por restricciones derivadas por cambios en politicas y tarifas arancelarias

altas que afecten directamente a las importaciones o exportaciones del pais.
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Tabla 1. Matriz Foda
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MATRIZ FODA

Internas

Debilidades

F Fortalezas

Pocas sucursales

Inexistencia de controles internos
dentro de la Agencia TM Express
S.A.

No se cuenta con un manual de
funciones por area, no existen
politicas internas.

Falta de un flujo de procesos por
departamento.

No se efectlian reuniones semanales
para el dimensionamiento de
objetivos.

No se efectlan capacitaciones al
personal segln su cargo

No se cuentan con Evaluaciones de
desempefio

1 Oficinas propias
Fidelidad de sus clientes por el
servicio brindado

3 Portafolio de servicios muy atractivo
Convenios con empresas

4 internacionales de prestigio que
también son consolidadores de carga

5 Fidelidad de sus colaboradores

Estructura administrativa con alta
resiliencia

Externas

Amenazas

O Oportunidades

Aumento en las tarifas de agencias
Navieras

Alta Competencia agresiva de otras
agencias de carga consolidada
Cambios en la administracién
aduanera que con lleven incremento
en las tarifas

Situacidn de Crisis econdémica a
nivel mundial que pueda afectar el
comercio internacional

Goza de buen prestigio por lo puede
1 consolidar sus servicios a nivel
nacional
Incrementar su presencia a nivel
nacional e internacional

Ampliar su cartera de clientes ya que
goza de buen prestigio

Oportunidad de convenios con

4 agencias aduaneras para diversificar
SUS Servicios.
La globalizacion permite un

5 incremento de las importaciones y
exportaciones.

Fuente Elaboracion Propia: Mena, Ch. A (2020)
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7.3.2. Analisis de las 7 S de McKinsey

Para el analisis del proceso en cuanto a la gestion de la agencia se efectud la aplicacion
de las 7°S de McKinsey, con el objetivo de identificar los elementos claves para efectuar un

diagnostico de la gestion interna.

Las 7°S de McKinsey estan conformada por 6 esferas las cuales estan interconectadas
entre si y cuyo elemento que las une son los elementos compartidos, cada elemento representa

una parte importante dentro de la organizacion.

La implementacion de las 7°S de McKinsey ayudaran a identificar dentro de la
agencia TM Express S.A. los factores que influyen positiva o negativamente dentro de
agencia. Se persigue conocer las habilidades emocionales y racionales en cuanto a la gestion

diaria y su impacto a fin de considerar efectuar cambio de competencias.

A continuacion, los factores que componen el Modelo 7°S de McKinsey en cual se
compone de 7 eses (S) que se detallan a continuacion:

Estrategia (Strategy), estructura (Structure), sistemas (Systems), estilo (Style),

personal (Staff), habilidades (Skill) y valores compartidos (Shared Values).

A su vez estas se dividen en 2 grupos:

e Habilidades Emocionales: Estilo (Style), Personal (Staff), Habilidades (Skill) y
Valores compartidos (Shared Values)

e Habilidades Racionales: Estrategia (Strategy), Estructura (Structure) y Sistemas
(Systems).

Estrategia (Strategy)

Segun el anéalisis FODA realizado y la estrategia a perseguir se logro identificar que
la agencia debe tomar acciones de cambio ya que no cuenta con una Politica interna, los

canales de comunicacion son informales y carece de un manual de procedimientos, no se

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro




Evaluacion del Control de Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A.
durante el Periodo 2019

emplean flujos de procesos, inexistencia en cuanto a definicion de roles y responsabilidades
al cargo, no se han establecidos parametros de cumplimiento a fin de evaluar la gestion no
existes documento normativos que regule las gestiones dentro de la agencia, no se realizan
reuniones para desarrollar planes de mejora continua o revision del dimensionamiento de los

objetivos y su cumplimiento.

La agencia ha gozado de un buen prestigio que ha permitido consolidarse en el
mercado, fidelizando a sus clientes, se han preocupado por concertar alianzas estratégicas
con agentes de transporte a nivel internacional permitiéndoles ofertar un mayor catalogo de

productos, persiguen alcanzar la vision de la agencia.

Estructura (Structure)

En la revision documental realizada se pudo constatar que actualmente la agencia esta
organizada bajo una estructura organizacional Jerarquica, donde el Gerente General es quien
delega a los mandos inferiores o departamentos de componen la estructura organizacional.
El gerente general encabeza la estructura de la agencia TM Express S.A. quien a su vez tiene
bajo su mando a los departamentos de Operaciones, departamento de Contabilidad y recursos
Humanos y Departamento de Ventas.

Cada departamento recibe directamente directrices desde el gerente general y la toma
de decisiones esta centralizada desde la gerencia general, actualmente existes lineas de
comunicacion directa entre el gerente y los empleados, pero se carece de una metodologia de
comunicacion formal por lo que no existe una politica de comunicacion interna y carece de

un flujo definido para la comunicacion.

Sistemas (Systems)

En la observacion documental y observacion de datos se constato que actualmente la
agencia no emplea un sistema para la gestion de las operaciones de agenciamiento de

transporte, Unicamente para asuntos contables emplea el sistema denominado como
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Adempiere, el cual permite contabilizar en dicho sistema, las operaciones relacionadas con

el flujo de caja, egresos o salidas de efectivo, es decir transacciones de indole contable.

No existe un sistema de gestion Operativa como los denominados TPS (sistemas de
procesamiento de transacciones) que permita recolectar informacion pertinente a la gestion
operativa y que pueda servir como guia en la toma de decisiones futuras o bien como base
para contrarrestar malas practicas en el pasado y considerarse como guia a fin implementar

mejores practicas en la gestion.

A través de la entrevista efectuada al gerente general en la pregunta No. 19 se pudo
constatar que los canales de informacion interna no se efectlan a través de plataformas con
paquetes disefiados a la medida acerca sus procesos y flujogramas internas o que conlleven
mecanismos para la solicitud de permisos de empleados, o de indole tecnoldgicas que permita
acceder a informes relacionados a gestiones 0 de consulta de los procesos que se estén

llevando a cabo.
Estilo (Style)

El liderazgo de gerente general y de sus cadenas de mando no informan de los
objetivos estratégicos a los empleados, lo que con lleva a que no exista un sentido de
pertenencia sobre objetivos de crecimiento empresarial, esto pudo constatarse en el anexo 2,
en la respuesta brindada en la pregunta No 22 de la entrevista efectuada al gerente general,
lo que provoca que no se genere un sentido de responsabilidad a los colaboradores y su
importancia para el crecimiento y posicionamiento de mercado de la agencia TM Express
S.A.

El estilo de liderazgo de las cadenas de mando no solicita la participacion y opiniones
de sus subordinados, aunque se brinda la libertad a exponer ideas creativas al personal, se
pudo constatar que no se efectlian reuniones de consenso a fin de obtener retroalimentacion

continua de la situacion desde la perspectiva del empleado y como hacer frente a los
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problemas que se puedan presentar y esto con el fin de ejercer planes correctivos y establecer

mecanismos de mejora continua.
Personal (Staff)

En el analisis de este elemento se pudo constatar segun las preguntas efectuadas al
personal operativo que el personal trabaja de manera colaborativa, que se cuenta con un
ambiente agradable de trabajo, la agencia brinda estabilidad laboral, y que la mayoria de los
colaboradores se sienten a gusto con su lugar de trabajo y en algunos casos suelen hacer
jornadas de trabajos en horarios extendidos en caso que se amerite, y esto no conlleva una
molestia por parte de los colaboradores ya que entienden que cuando se necesita efectuar
horas extras lo hacen sin solicitar alguna remuneracion adicional, también se constato en las
preguntas efectuadas que los jefes no brindan capacitaciones que promuevan la capacitacion
necesaria para un mejor desempefio, tampoco se efectGan reuniones periodicas para la
planeacion de actividades, los colaboradores no cuentan con un objetivo claramente definido
para su funciones, tampoco existen incentivos, inicamente los agentes de ventas reciben un

incentivo sobres ventas efectuadas.
Habilidades (Skill)

Existe una capacidad del personal en hacer frente a adversidades del entorno laboral,
el gerente general y sus colaboradores han demostrado una alta adaptacion a los cambios
derivado de una alta versatilidad de comportamientos adaptables a fin de dar solucién a

problemas laborales.

El sentido de compromiso de cada colaborador y el tiempo de trayectoria laboral en

la agencia ha permitido que exista una buena actitud y ambiente laboral.

Aungue no se emplean capacitaciones recurrentes al cargo segun las funciones de
cada colaborador, el gerente y cargos de mandos si cuentan con especialidades en la materia

a desempenar y el resto de colaboradores tiene experiencias en la materia de transporte
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logistico de carga y se les instruye de como efectuar lo concerniente a su cargo, esto pudo
constatarse en las respuestas efectuadas al gerente del anexo 2 pregunta 15, sin embargo, Al

no existir capacitaciones no se controlan o efectdian evaluaciones de competencia.
Valores compartidos (Shared Values)

La agencia y sus colaboradores conocen la mision, vision y valores de la agencia, sin
embargo, no existe una cultura organizacional que permita un vinculo de pertenencia del
colaborados con la agencia, esto puede conllevar a que no exista un alto compromiso de los
trabajadores en la realizacion para el cumplimiento de los objetivos empresariales ya que las
estrategias de la agencia no son compartidas al personal a fin de que se sientan parte

importante de este cumplimiento.

Al no existir esta cultura los colaboradores no se sienten comprometidos en una
superacion profesional lo que podria ser benéfico para la agencia a fin de maximizar el
talento. A pesar de todo lo anterior, los colaboradores han continuado en la agencia y muchos
de ellos tienen una trayectoria de muchos afios y esto ha permitido que los valores de lealtad
sea una préactica que ha permitido la colaboracion dentro de las areas de trabajo permitiendo
la adaptacion ante adversidades en la gestion de trabajo mediante la colaboracion y apoyo

mutuo.
Existe un buen clima laboral y esto ha logrado que no exista rotacion de personal, los

colaboradores confian en las directrices y esto ha permitido que exista una conexion en la

comunicacion interna.
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Tabla 2. 7S McKinsey de TM Express S.A.

Tipos de

Elementos Determinantes
Elementos

Estrategia | Consolidacion de alianzas estrategicas, Vision.

Estructura organizacional jerarquica

Estr r
Elementos Duros structura
_ Sistema contable Adempiere, Logistica de
Sistemas | jnnovacion.
Liderazgo centrado en la Gerencia General,
Estilo comunicacion interna formal e informal.
Personal excelente clima laboral, Fidelidad.
Elementos Suaves resiliencia Laboral, adaptacion a cambios,

Habilidades | compromiso.

Valores Confianza en los cargos de Mando, trabajo en
Compartidos | €quIpO.
Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)

7.4. Factores determinantes en el proceso operativo y administrativo en cada

area segun los procesos de la agencia TM Express S.A.

Con el fin de efectuar el analisis de los factores determinantes en la gestion de la
operatividad de la agencia TM Express s.a. se procedié a reunirse con el gerente general a
fin de conocer las funciones que se desempefian en los departamentos a cargo del jefe de

operaciones.

La agencia TM Express S.A. cuenta con las siguientes aéreas:

7.4.1. Departamento de operaciones

El departamento es la base medular del giro del negocio, ya que se encarga de todas

las actividades directa o indirectamente de las operaciones de transportes Maritimo, Terrestre
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y Aéreo a fin de dirigir el servicio que ofrece la agencia de traslado de productos desde su

recoleccion (almacenamiento) hasta su destino final (bodega del proveedor o almacén fiscal).

Se pudo constatar a través de la revision documental las actividades realizadas el

departamento de operaciones, las cuales de detalla a continuacion:

“+ Recepcidn de productos en Bodega de Agente de carga de Origen.

% Recopilacion, manejo de documentacion recibida en bodega de origen para gestionar
el transporte de la carga.

¢+ Presentacion de Documentacion a Navieras, agencias de transporte terrestre y puertos
fronterizos.

% Recepcién de mercaderia en almacenes fiscales, terminales aéreas y puertos
fronterizos.

¢+ Declaracion a Aduana de la desconsolidacion de carga.

%+ Proceso de descargue y supervision de contenedores y rastras en almacenes de
Destino.

Se efectu6 a los colaboradores un cuestionario acerca de la gestion operativa

de la agencia anexo 4 las preguntas, 3,7,12,14 y 24 de lo cual se obtuvo factores claves
en la gestion obteniendo los siguientes resultados.
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Pregunta # 3 Existencia de manuales para la realizacion de actividades
operativas

Tabla 3. Resultado pregunta 3, anexo 4

Variable Frecuencia Porcentaje Obtenido
Si 0 0%
No 25 100%
Total 25 100%

Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

Existencia de manuales para la realizacion de
actividades operativas

uSi mNo

Colaboradores,

No; 25; 100%

Figura 7 Resultado porcentual pregunta 3, anexo 4
Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

Andlisis cualitativo:

De los encuestados, todos respondieron que no cuentan con un manual para la
ejecucion de actividades diarias, y las ordenes son brindadas por el jefe de

operaciones, por lo que resulta indispensable contar con un documento de guia para
la realizacion de la gestion.
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Pregunta # 7 Medios necesarios para un buen desempefio de las funciones al
cargo

Tabla 4. Resultado pregunta 7, anexo 4

Variable Frecuencia Porcentaje Obtenido
Si 16 64%
No 9 36%
Total 25 100%

Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)

Medios necesarios para el buen desempefio de las
funciones al cargo

Colaboradores;

mSi mNo
No; 9; 36%

olaboradores; Si;
16; 64%
Figura 8. Resultado porcentual pregunta 7, anexo 4
Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

Andlisis cualitativo:

Los colaboradores cuentan con los medios y recursos para la ejecucion de sus

actividades diarias, la agencia ha brindado facilidades para que se gestione de manera

adecuada, sin embargo, no se cuenta con un mecanismo de informacion que permita
desarrollar un adecuado uso complejo de la gestion.

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro




E
(wPE N,
A, 72

e
wno

REP,
o PEPL,,
L

o4
;ﬂ*;@» Evaluacion del Control de Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A.
L7
e durante el Periodo 2019

Pregunta # 12 Carencia de comunicacion interna

Tabla 5. Resultado pregunta 12, anexo 4

Variable Frecuencia Porcentaje Obtenido
Si 18 72%
No 7 28%
Total 25 100%

Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)

Carencia de comunicacion interna

Colaboradores;

No; 7; 28% HSi mNo

aboradores; Si;
18; 72%

Figura 9.Resultado porcentual pregunta 12, anexo 4
Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

No existe una politica de comunicacion interna que permita dejar claro los
mecanismos para una adecuada comunicacion y conocer los alcances o limitaciones
de dicha informacion, por lo que no se establecen técnicas de comunicacion asertiva
a fin de que se transmita informacion adecuada y oportuna, no se efectda informacion
continua sobre planes estratégicos y objetivos a corto plazo que contribuya al

crecimiento empresarial
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Pregunta # 14 Realizacion de reuniones periodicas para la planeacion de actividades

Tabla 6. Resultado pregunta 14, anexo 4

Variable Frecuencia Porcentaje Obtenido
Si 6 24%
No 19 76%
Total 25 100%

Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)

Realizacion de reuniones periddicas para la
planeacion de actividades

mSi mNo

Colaborad
No; 19; 76

Figura 10. Resultado porcentual pregunta 14, anexo 4
Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

Un total de 19 colaboradores indicaron no tener reuniones periddicas por lo que no

se cuenta con una retroalimentacion por parte del personal a fin de mitigar riesgos
potenciales derivados de la gestion diaria.
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Pregunta # 24. Conocimiento del flujograma de Procesos en el area

Tabla 7.Resultado pregunta 24, anexo 4

Variable Frecuencia Porcentaje Obtenido
Si 0 0%
No 25 100%
Total 25 100%

Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)

Conocimiento del flujograma de Procesos

mSi mNo

Colaboradores;
No; 25; 100%

Figura 11. Resultado porcentual pregunta 24, anexo 4
Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

Al no existir un flujograma, no se da visibilidad a los colaboradores de los roles que
deben asumir y la secuencia de actividades destinadas al cargo, por lo que no permite
disciplinar al colaborador ya que no se brinda informacion sobre el proceso y sus etapas.

Para el departamento de operaciones lo factores claves para su buen desarrollo en la
gestién son:

¢ Implementacién de reuniones periddicas sobre planeacién de trabajos

o,

% Implementacion de Flujogramas de trabajo

®,

% Implementacion de Manual de Funciones y procedimientos
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7.4.2. Departamento de contabilidad y recursos humanos.

El departamento de Contabilidad y Recursos humanos estan bajo la misma
administracion el cual se encarga de contabilizar mediante elaboracion de registros contables,
revision del presupuesto anual, estados financieros y a su vez también este departamento
administrativo tiene el &rea de Recursos Humanos que se encarga de elaboracion de planilla,
manejo de personal pago de cuotas al INSS, manejo de bajas o altas de empleados.

Dentro de los factores importantes dentro del departamento administrativo contable

y de recursos humanos se destacan la inexistencia de lo siguiente:

% Implementacion de una politica interna.

% Implementacion de flujos de procesos para el departamento de operaciones
% Implementacion de canales de comunicacion

% Plan de carreras a empleados.

%+ Politica de incentivos y evaluacion de desempefio.

7.4.3. Departamento de ventas.
En el departamento de ventas se ha visualizado que se deben implementa reuniones

periddicas en conjunto con el departamento de operaciones a fin de plantear planes o tacticas

de mejora continua, basada en la informacion recopilada de los consumidores.
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7.5. Propuesta de un sistema de control de gestion en la operatividad de la

agencia TM Express S.A.

Mediante la observacion de campo efectuada, se logré recopilar informacion de las
actividades del proceso operativo que se desarrolla en la agencia TM Express s.a., también
se pudo identificar aspectos relevantes que sirven de base para realizar el andlisis y basado
en la informacién obtenida en los diferentes departamentos, y se visualizé que se hace
necesario para el departamento de operaciones un documento que permita describir de
manera general las diferentes etapas y los participantes del proceso en el departamento de
operaciones, por lo que, es necesario reflejar a rasgos generales la trazabilidad del proceso
operativo y describir como realiza la gestion en cada departamento con su respectivo

flujograma.

En este proceso es importante primero describir las etapas del departamento de

operaciones, sus involucrados y qué documentos competen en el proceso.

A continuacion, se presenta la propuesta del sistema de control de gestion en la

operatividad de la agencia TM Express S.A.

Lic. Arely del Socorro Mena Chamorro




Evaluacion del Control de Gestion en la Operatividad de la Agencia de Transporte Logistico de Carga TM Express, S.A.
durante el Periodo 2019

Sistema de control de gestion en el
departamento de operaciones de la
agencia TM Express S.A.
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i.  Introduccion.
En la actualidad se hace importante la implementacion de un correcto Sistema de

Control de Gestion que permita tener un conocimiento amplio como guia en el proceso de
organizacion, manejo y control, a fin de, garantizar el cumplimiento de las actividades en el

campo de la gestion operativa.
En este documento se enmarcan aspectos relevantes en cuanto a la implementacion

de los procesos y sus flujogramas para la operatividad maritima, terrestre y aérea.
Este documento es un modelo de funcionamiento operativo y que sirve de guia para
todo el personal, detallando el proceso correcto de las actividades técnicas, administrativas y

operativas, asi como, el uso fluido de los canales de comunicacion.

Este manual contiene una politica de comunicacion interna que permita el
conocimiento de los canales de comunicacion a implementarse dentro de la agencia y que

permitan establecer técnicas y normas de comunicacion, a fin de, que la organizacion pueda
transmitir informacién adecuada y se den a conocer los medios de comunicacion éptimos

para una adecuada y fluida comunicacién puertas adentro.
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ii.  Objetivos
 Informar a las areas operativas los roles y responsabilidades a su cargo, a fin de que
permitan una gestion operativa correcta y oportuna para la adecuada toma de

decisiones.
Realizar un instrumento que permita una comunicacion efectiva dentro de la agencia.

X/
L X4

Presentar a todos los usuarios internos, el procedimiento en cuanto a gestion, asi,

<
como el flujo correcto en la secuencia de actividades al cago.

Proporcionar criterios para la evaluacion del desempefio laboral.

*
L X4

iii.  Marco Legal

El presente documento tiene como base legal los reglamentos aduaneros

centroamericanos detallados:

CAUCA (codigo aduanero uniforme centroamericano)
Aprobado el 13 de diciembre de 1963.Publicado en La Gaceta No. 41 del 18 de

febrero de 1966.
Capitulo XVI. Descarga, recepcion y depdésitos de mercancias

7
°e

Art. 58,59, 60, 61y 62

+¢+ Capitulo XVII. recepcion de mercancias
Art. 63, 64, 65, 66, 67,68, 69, 70, 71y 72
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RECAUCA (reglamento del codigo aduanero uniformo centroamericano)

Aprobada el 25 de abril del 2008, publicada en La Gaceta Nos. 136, 137, 138, 139,
140, 141y 142 del 17, 18, 21, 22, 23, 24 y 25 de Julio del 2008 respectivamente.

¢+ Capitulo Il. Declaracion de mercancias, art. 324 y 325

% Capitulo V. transito multimodal, art. 403
¢+ Capitulo VI, seccion 1y 2 Transito maritimo o aéreo. art 408 procedimiento
maritimo simplificado y art. 421 procedimiento aéreo

Ambito de aplicacion

iv.
presente documento debera implementarse dentro del departamento de

El
Operaciones de la agencia TM Express S.A.

Todo el personal dentro del departamento de operaciones debera aplicar y efectuar lo
concerniente a lo establecido en este presente documento.

Las actividades enmarcadas fuera del presente documento, se entenderan que no seran

aplicadas bajo la organizacién y aplicacion de este documento.

A continuacion, se presenta el organigrama del departamento para el cumplimiento

de las disposiciones en este documento.
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v. Organigrama

Gerencia General

Coordinador de
Operaciones

Operaciones
Terrestres

Operaciones
Maritimas

Operaciones
Areas

Figura 12. Estructura Organizacion departamento de operaciones

Fuente: Elaboracion Propia Mena Ch. A. (2020)

Vi.

Trazabilidad del proceso.

Es importante conocer la trazabilidad del proceso operativo, con el fin de detallar los

responsables del proceso, objetivo del mismo, es por ello, que se presenta un cuadro

detallando aspectos importantes:
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Tabla 8. Trazabilidad del proceso operativo
Agencia TM Express S.A.
Nombre del Proceso

Trazabilidad del Proceso de Operaciones
Duefio del proceso Departamento de Operaciones
Version 1. POP
Fecha de version
Nombre Descripcion
Objetivo Efectuar de manera adecuada el procedo operativo
Proceso previo Consolidacion de carga en el pais de origen
Responsable del proceso Jefe de operaciones
Departamentos internos Operaciones maritimas, aéreas y terrestres.
Participantes Departamentos internos y gestores internos de departamentos
Documento de apoyo Detalle de proceso de gestion de cada departamento
Descripcion del proceso Flujograma
Contingencias Reporte de incidencias
Puntos de control KPI, Evaluaciones periddicas
Observaciones
Elaborado por Revisado Por Aprobado por

Firma

Firma
Fecha:
Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)

Firma

Fecha: Fecha:

El cuadro anterior recobra importancia, a fin de que en el departamento operativo se

puedan conocer los componentes y los involucrados en el proceso, asi como el tratamiento
que se le aplicara una vez se hallan definido los procesos en el departamento competente a la

gestion operativa.
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Figura 13. Continuidad de Procesos Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)

vii.  Implementacion de manual de procesos y flujogramas

En la revisién documental efectuada y revisién ocular en el lugar de trabajo se pudo
constatar el desarrollo de las actividades correspondientes al departamento de operaciones,
dichas actividades van relacionada con la gestion de trabajo desarrollado.

Lo que se persigue es describir a manera general, la secuencia de tareas y de como se
ejecuta el proceso operativo para cada departamento y a través de ese detalle entender los
roles y responsabilidades segun la competencia de cada colaborador.

Dicho Manual de procesos tiene como punto de referencia la actual gestion
desarrollada en la agencia, ya que actualmente no se cuenta con un documento que respalde

una evaluacion de dicho proceso.

A continuacion, se detalla el manual de procesos por departamentos.
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Departamento maritimo.

Tabla 9. Proceso de gestion del departamento operaciones maritimas

Agencia TM Express S.A.

Nombre del Proceso Version: | 1.1 POPM
Proceso de gestion del departamento de operaciones maritimas Feghai
Pagina:|1del
Duerio del Proceso: Jefe de operaciones
Etapas | Responsables Actividad
1 | Departamento | Recepcion del reporte warehouse receipt
de Carga |Revision de cargas a ser consolidadas para importar
Maritima | Elaboracion de final loading

Recepcion de documentos de embarque carga consolidada (Bill of
lading houses y master)
Revision fisica de documentos de embarques
Realizar reporte de manifiestos de carga a naviera y puerto fronterizo
Coordinacion en puerto fronterizo para traslado de contenedores al
almacén de destino.
Elaboracion de documentacion para desconsolidacion de carga
Verificacion con almacén de destino la recepcion de contenedor
Coordinacion de descargue de contenedores y solicitar bahia para
descarga en almacén fiscal
preparacion de documentos para ser entregados al consignatario final
Coordinacion para retiro de contenedor por Naviera

2 Gestor del | Recepcion de documentos para desconsolidacion de carga en

departamento | almacén fiscal

Revision de documentos (manifiesto de carga y bill of lading houses
y master

Ejecucion de descargue de contenedores y presentacion de reporte de
incidencias

Presentacion de documentos de desconsolidacién de carga a puesto
de aduana en almaceén fiscal

Solicitud de numeros de registro en almacén fiscal

Entrega de documentos de carga al consignatario final

Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)
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A continuacion, se presenta el flujograma de procesos de gestion de las operaciones

maritimas.

Proceso de Operaciones

Maritimas

Departamento de Operaciones

Naviera

Gestor de departamento

Recepcion
Ware House,

Final
Loading

h 4

revision de

l I preparacion de I |

despacho | despacho
Coordinacon de|
despacho
h 4
Elaboracion de
esconsoljdacion
Arribo de L [ Presentacion de
contenedor r desconsolidacion
retiro de des%fgue
contenedor contenedor,

Reporte de
incidendias y
Solicitud de Resas

Entrega de
documentos & cnee

Reporte de
entrega doc,

Figura 14. Flujograma gestion departamento operaciones maritimas Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)
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Departamento terrestre.

Tabla 10. Proceso de gestion del departamento operaciones Terrestres

Agencia TM Express S.A.

Nombre del Proceso Version: | 1.2 POP-T
Fecha:

Pagina:|1de 1l

Proceso de gestion del departamento de operaciones Terrestre

Duefio del Proceso: Jefe de operaciones
Pasos| Responsables Actividad

1 | Departamento de | Recepcion del reporte warehouse

carga terrestre | Revision de cargas a ser consolidadas para importar
Elaboracion de Carta Porte

Recepcién de documentos de embarque carga consolidada
(Carta porte houses y master)

Revisidn fisica de documentos de embarques

Realizar reporte de manifiestos de carga a puesto fronterizo
Coordinacion para traslado de transporte al almacén de destino.
Elaboracion de documentacidn para desconsolidacion de carga
Coordinacion de descargue de Rastras

2 Gestor del Retiro de documentos terrestres (Master y House de carta
departamento | porte)

Ejecucion de descargue de contenedores
Presentacion de documentos a gestores aduaneros
solicitud de nimeros de registro en almacén fiscal

Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)
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A continuacion, se presenta el flujograma de procesos de gestion de las operaciones

terrestre.
Proceso de Operaciones
Gestor de departamento

Transportista Terrestre

Departamento de Operaciones
Terrestres

Recepcion
Ware House

Final
Loading

Carta Pogrtes House y

Master|

| Coordinacion de
despacho

Reporte en frontera
de manifiesto de
carga

A

doc pgra
dacion

Presentacion de
desconsolidacion|

L

rmbo de
Rastra o
Transporte

descargue
de
contenedor,

etiro de tranporte |

T
de carga

Reporte de
incidendias y
Solicitud de Resas

e

Entrega
a cnee

documentos

Reporte de
entrega doc,

Figura 15. Flujograma gestion departamento operaciones terrestres.

Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)
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Departamento aéreo.

Tabla 11.Proceso de gestion del departamento operaciones aéreas.

Agencia TM Express S.A.

Nombre del Proceso version: | 1.3 POP-A
L . . Fecha:
Proceso de gestion del departamento de operaciones aéreas -
Pagina: |1 de 1
Duefio del Proceso: Jefe de operaciones
Pasos Responsables Actividad
1 Departamento de carga | Recepcion del reporte warehouse
aerea Revision de cargas a ser consolidadas para importar
aéreo

Elaboracion de final loading

Recepcion de documentos de embarque carga aérea
(Airway Bill House y Airway Bill Master)
Revision fisica de documentos de embarques

Coordinacion con aerolinea la ubicacion de vuelo para
recepcion de carga a central aérea.

verificacion de arribo de carga

preparacion de documentos para ser entregados al
consignatario final

2 Gestor del departamento | Retiro de la aerolinea documentos aéreos (Master y
House Airway Bill)

Solicitud de numeros de registro de Tramo de carga
en central aérea

Entrega de documentos de carga al consignatario final

Fuente: Elaboracién Propia. Mena Ch. A (2020)
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A continuacion, se presenta el flujograma de procesos de gestion de las operaciones

aéreas.

Proceso de Operaciones

Transportista Terrestre Gestor de departamento

Departamento de Operaciones
Aereas

Recepcion
Ware House

d

h 4
Final Loading
Aereo

NB y HAWB

I al de MAV

revision fisica de
documentos

retiro de MAWB y
HAWB

| aviso de arribo
Carga

verificacion
de carga en
entral aereg

Solicitud de Resas

Entrega de
dogumentos a cnee

Reporte de
entrega doc.

Figura 16. Flujograma gestion departamento operaciones aéreas
Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)
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viii.  Politica de comunicacion interna.

La politica de comunicacién interna se propone como una estructuracion que permita
establecer técnicas y estrategias de comunicacion con los colaboradores a fin de que se pueda
transmitir informacion adecuada y oportuna.

Con la insercion de una policita de comunicacion se pretende establecer un
compromiso y mejora en el clima organizacional a través de la participacion de todos los

colaboradores.

Objetivo

La politica de comunicacién interna tiene como objetivo mejorar la informacion que
se transmita de manera interna y externa. Se requiere lograr una informacion actualizada,

veraz, clara 'y oportuna a los receptores.

Se pretende poner en conocimiento los valores de la agencia, los objetivos a alcanzar,
estrategias a desarrollar, por lo tanto, es importante que se ejecute un canal de comunicacion
a los colaboradores a través de boletines, reuniones de presentacion estratégica a alcanzar,
con el proposito de incentivar en los colaboradores la diligencia que se requiere para el
alcance de los objetivos, y hacerlos participes de los planes estratégicos, a fin de,

encaminarlos hacia la mision y visién empresarial.

Como parte de la politica de comunicacion interna, se requiere la implementacion de
canales y herramientas que permitan el accionar de la informacion, encaminadas a producir
la informacidn a través de medios electronicos, documentos impresos, comités y reuniones

periddicas.
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Mecanismos de informacion

Los diferentes canales de informacion a implementarse persiguen transmitir

informacion a los diferentes departamentos para el funcionamiento eficaz en la gestion.

Los medios de transmitir informacion interna se detallan a continuacion:

L X4

% Correo electronico
Se hace imprescindible que todo quede por escrito, es necesario obtener el feedback

de la comunicacion escrita interna y externa a través del correo electronico, detallando la
importancia de la ejecucidn de correo electronica y responder de manera clara, precisa y

asertiva segun lo solicitado.

+“+ Reuniones periodicas
Se deben plantear las dificultades en el area con la finalidad de tomar decisiones de

cambios, implementacién de nuevos retos, presentacion de contingencias, planes de mejora
continua a los colaboradores, a su vez cada departamento debe reportar los casos que

requieren un plan estratégico a través de la presentacion de informes los cuales debera

realizarse cada 3 meses.

X/
L X4

Realizacion de Comités
Se hace necesario las reuniones semestrales que permitan establecer planes de mejora

continua, los comités seran dirigidos por el gerente general, en coordinacion con el jefe de
operaciones y las personas claves de la organizacion a fin de revisar las contingencias y
efectuar planes de accién correctiva o mejora continua, asi como revision de los avances de

los planes ejecutados.

%+ Circulares
Seran expeditas por el gerente general o el departamento de Recursos humanos, las

cuales serviran como medio informativo, y se pretende a través de este canal informar acerca

de beneficios a empleados, encuestas que sean necesarias e informacion de ambito general.
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ix.  Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es eficaz para medir el grado de cumplimiento en la
gestidn, implementacion de capacitaciones para alcanzar un mejor desarrollo del colaborador
cuando lo amerite y efectuar acciones correctivas en caso que se requiera, 0 bien impulsar

Nuevos procesos de mejora.
Una evaluacion en la gestion permite la retroalimentacion de informacion para

conocer los alcances realizados y poder efectuar cambios de mejora y trazar nuevas

estrategias.
Unido a la evaluacién del desempefio estd el incentivo que proporciona dicha

evaluacion y esto conllevara a una satisfaccion por parte del colaborador que se traduce en

una motivacion.
Se propone una evaluacién basada en los aspectos criticos de la gestion:
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Tabla 12. Formato evaluacion de desempefio.

Evaluacién de Desempefio

Fecha
Nombre del evaluador
Puesto del evaluador Nivel de aprobacion
Evaluador Méaximo 100
Puesto del evaluador Minimo 70

Debera Evaluar con una puntuacion del 0 al 4

Valor PuNtaie %
% J Obtenido

Factor de desempefio Descripcion

cuenta con conocimiento técnicos para el cargo

) desempefio en el trabajo desarrollado.
Competencias - - 30%
capacidad de ensefiar o entrenar a otros

habilidad de negociacion

Porcentaje obtenido por seccion

Jtiene un adecuado trato con sus compafieros?

. . proactividad en las gestiones delegadas
Trabajo en equipo : . - 20%
Propone nuevas ideas y trabajo en equipo.

tiene actitud positiva

Porcentaje obtenido por seccion

Puntualidad en el trabajo
Disciplina tiene buen desempefio sin supervision 20%
de esfuerza mas si la situacion lo amerita

Porcentaje obtenido por seccion

cumple con los tiempos de entrega delegados

actla con empefio en identificar incidencias

. - 0
Calidady productividad Cuida del equipo de trabajo asignado 30%

Precision y calidad del trabajo realizado.

Porcentaje obtenido por seccion

Escala de evaluacion Puntaje % Valor Total
Supera las expectativas. 4 100%
Cumple plenamente 3 90%
Cumple parcialmente 2 75%
Cumple minimamente 1 60% Firma del Evaluador
No cumple 0 50%

Fuente: Elaboracion Propia. Mena Ch. A (2020)
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Formalizacion del documento de sistema de control de gestion operativa

X.
en la agencia TM Express S.A.

Hoja de registro
Tabla 13.Autorizacion Propuesta de control de gestion.

Agencia TM Express S.A.

No. Documento

Fecha de implementacion

Nombre del Proceso
Trazabilidad del Proceso de

Operaciones

01 de enero de 2021

Sistema de Control de Gestion Operativa

Nombre del documento de
gestién

Proceso operativo maritimo

Proceso operativo aéreo Departamento de Operaciones
Proceso operativo terrestre

Departamento de operaciones, Departamento administrativo

Politica de comunicacion interna
Proceso de evaluNacmn del y Departamento de ventas.
desempefio
Validado Revisado Aprobado
Firma firma firma

Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:
Fuente: Elaboracion Propia Mena Ch. A. (2020)
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xi.  Glosario.
Airway Bill House: es el documento que acredita cada envio individual de una
mercancia consolidada por parte de una aerolinea internacional y es emitido por el

consolidador y contiene instrucciones para el agente desconsolidador de carga.

Airway Bill Master: Es el documento principal en el contrato de transporte aéreo, es
expedido por la compafiia aérea y entregado al transitario o consolidador.
Carta Porte: documento en que se hacen constar todas o una parte de las condiciones

de realizacién de un transporte contratado. Cuando el contrato comprenda el transporte de

diversos envios, se podra exigir la emision de una carta de porte para cada envio.

Contenedor: son los recipientes de carga que permiten almacenar la mercancia para

transportarla tanto en camiones, trenes y barcos, posibilitando asi el transporte intermodal.

Desconsolidacién: Actividad que permite desagrupar embarques consolidados en un
mismo documento de transporte y que vienen destinados a diferentes consignatarios,

presentando cada embarque individual con su respectivo documento de transporte

Feedback: Es una palabra del inglés que retroalimentacién
Final loading: es el detalle final del proceso de carga, se detallan las cargas que fueron

embarcadas.
Master Bill of lading: (MBL) es un documento propio del transporte maritimo que

emite la naviera hacia el transitario. La persona que recibe este tipo de contrato es conocida
como shipper y suele ser el agente que se encuentra en el destino del transporte de las
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House Bill of lading: se hace en base al MBL con la misma informacion del proveedor

de origen en el cuadro del shipper, pero con los datos del consignatario final de la carga en
el cuadro del consignee. Es emitido por el embarcador y va con los valores que este ultimo

cobra

Naviera: empresa que, utilizando buques mercantes propios o arrendados, se dedica
a la explotacién de los mismos, aun cuando ello no constituya su actividad principal, bajo

cualquier modalidad de transporte.
Rastra: es un camion es un vehiculo motorizado disefiado para el transporte de

productos y mercancias, se integra un chasis, un motor, una transmision, una cabina, una
zona para la colocacion de la carga o el equipo, ejes, suspensiones, direccion y

[lantas/neumaticos.
Tramo de carga. Comprende una de las partes en que estan divididas determinadas

superficies o donde se encuentran ubicados las cargas en la central aérea.

warehouse receipt: es un recibo de almacén o documento que proporciona prueba

de propiedad de los productos que se almacenan en un almaceén,

KPI: es un indicador clave de desempefio por sus siglas Key Performance Indicator

y son una serie de métricas que ayudan a identificar el rendimiento de una determinada accion

0 estrategia que se llevan a cabo en un negocio.
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VIIl. Conclusiones.

En el desarrollo de la tesis se logré identificar aspectos importantes como ambito de
estudio, a fin de, conocer el alcance en cuanto a la gestion operativa en la agencia. Un aspecto
muy importante es que se dio conocer la situacion actual de las actividades en cuanto a la
operacion durante el periodo 2019, lo que permitié el conocimiento de procesos
implementados en la gestion y desarrollo del funcionamiento de la agencia. Se obtuvo
informacién de la organizacion del departamento y se conocié el alcance del servicio que
ofrecen, la agencia cuenta con una credibilidad y fidelidad de los clientes y su personal a
cargo cuenta con nivel de compromiso arduo, de igual forma, la agencia cuenta con una
trayectoria de 10 afios, lo que le ha permitido permanecer en el rubro mediante la resiliencia

al cambio.

Se concluy6 que la realizacion de un analisis FODA es de suma importancia a fin de
conocer las debilidades y fortalezas internas; oportunidades y amenazas externas. En cuanto
a las fortalezas, la agencia cuenta con un portafolio de servicios altamente competitivo y
atractivo, lo que hace posible, que pueda posicionarse mejor en el mercado, cuenta con muy
poca rotacion de personal y actualmente goza de credibilidad en sus servicios permitiendo

que su cartera de clientes continlle demandando sus servicios.

Con respecto a las debilidades se concluyd que carece de una politica interna, manuales
de procedimientos, y flujogramas en sus gestiones, no se cuenta con un documento normativo
que defina lo concerniente a la gestién operativa. Dentro de las amenazas encontradas esta la
aparicion de posibles competidores en el rubro debido a la alta demanda en el comercio
internacional. En cuanto a las oportunidades encontradas la agencia a través de sus acuerdos
de licenciamiento con agencias internacionales que brindan rutas internacionales atractivas

en el rubo le permiten tener un respaldo sélido para posicionarse mejor en el mercado.
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En el analisis de las 7°S de McKinsey se concluy6 que la estructura organizacional
cuenta con una alta adaptacion a los cambios del entorno, permitiendo la versatilidad a
cambios inmediatos que permitan soluciones a problemas de &mbito administrativo u
operacional, se concluy6 se cuenta con una buena actitud ante el trabajo y con ambiente
laboral favorable, lo que hace posible alcanzar planes de mejora continua en sus procesos
debido a la rapida adaptacion por parte de sus colaboradores a estos cambios y de esta forma
se logre alcanzar una adecuada organizacion en la gestion que permita brindar un servicio de

calidad.

En cuanto a los factores determinantes en el analisis para la elaboracion de la propuesta,
se concluy6, que para el departamento de operaciones es importante que las areas
competentes al cargo conozcan los roles y responsabilidades al cargo, de igual forma no se
efectlan reuniones semanales que permitan visualizar el dimensionamiento de los riesgos

latentes en la gestion y se pueda efectuar una planificacion oportuna ante estos riesgos

Por ultimo, se concluye la importancia del control en la gestién operativa, y se
propone un sistema de control de gestion a través de la presentacion de un documento
denominado “Sistema de control de gestion en el departamento de operaciones de la agencia
TM Express S.A.” cuya finalidad es presentar a los socios de la agencia a manera general, la
ejecucion del proceso operativo, los roles y responsabilidades de cada area y la secuencia de
tareas a través de un flujograma de procesos enmarcadas bajo un documento interno que
presente la adecuada implementacion de canales de comunicacion e implementacion de

evaluaciones del desempefio.
Dicha propuesta a través del presente documentos permitira la retroalimentacion de

informacién como guia en el proceso de planificacion, control y manejo para conocer el

escenario actual y poder efectuar cambios de mejora continua.
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IX. Recomendaciones

A partir del analisis de resultados efectuado se recomienda lo siguiente:

Efectuar reuniones periddicas bajo la modalidad semanal en cada departamento, a fin
de que se logren visualizar los riesgos derivados de una mala gestion en los procesos, con
esto se podréa efectuar una planificacion oportuna mediante la retroalimentacion del personal

ante las incidencias reportadas.

Emprender capacitaciones a colaboradores del departamento de operaciones
concerniente a temas relacionados al rubro de agenciamiento de carga internacional, que

permitan un mayor grado de desarrollo en la aplicacién de las actividades diarias.

Realizacion de reuniones trimestrales entre el departamento de ventas y el
departamento operativo con la alta gerencia, con la finalidad de presentar amenazas externas
que puedan afectar la continuidad del negocio; asi mismo, presentar oportunidades de
mejoras en los procesos actuales y se facilite entre las areas un dialogo eficiente en el manejo
de posibles conflictos o debilidades en el servicio y efectuar mejoras en la gestion de las areas

involucradas.
Evaluaciones anuales de desempefio que permitan valorar la gestion y el
conocimiento de los colaboradores, con la finalidad de medir el rendimiento del personal y

efectuar de ser necesario mejoras continuas o planes correctivos.

Ejecutar planes de accion y mejora continua, basado en las incidencias o riesgos

inherentes a la gestidn operativa para el cumplimiento de los objetivos empresariales.
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Por ultimo, se recomienda evaluar la implementacion de la propuesta de un sistema
de control de gestion a través de la presentacion del documento denominado Sistema de
Control de Gestion en el Departamento de Operaciones de la Agencia TM Express S.A, el

cual serd como guia para el manejo, organizacion, planificacion y control de la gestion en el

proceso operativo.
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XI. AnNexos
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Anexo.1 Cuadro Diagnostico de Planteamiento del Problema
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durante el Periodo 2019

Sintomas Causas Pronostico Control al Prondstico.
Ineficiencia +« Carencia de Ralentizacion Propuesta de un
operativa en la manuales de en los procesos Manual de
gestion por procedimientos logisticos. Procedimientos de
falta de de gestion Pérdidas Control en la gestion
controles operativa. financieras operativa y
¢+ Carencia de ocasionadas por administrativa.
cronogramas la mala Medidas correctivas en
de actividades implementacion los procesos, posibles
con dead-line. de gestion 'y analisis futuros de
falta de un ratios.
guide-line. Inicio de procesos
Manejo como evaluaciones de
incorrecto de la desempefio y planes de
informacion a carrera.
transmitir a los Analizar los riesgos
clientes. inherentes en el area.
Alcance de objetivos
organizacionales.

% Areas de ¢+ Proceso de Procesos Implementacion de un
Trabajo poco capacitacion operativos plan de accién que
competentes, muy débil lentos y disminuya los riesgos
provocan % Manejo erréneos en la gestion operativa.
errores en la informal de la provocando Disminucion de las
aplicacion de informacion posibles multas debilidades
procedimientos dentro del administrativas. encontradas a fin de

departamento. Baja en las reducir errores u
% Faltade ventas omisiones en los
dinamismo en provocados por procesos.
la operatividad. una mala Monitorear la
gestion actividades y
operativa. competencias dentro de

cada area

Elaboracion Propia, Fuente: Mena, Ch. A. (2019)
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Anexo.2 Entrevista al Gerente General

Entrevista dirigida en gerente general de la agencia TM Express S.A.

Datos generales
Nombre:
Cargo que desempenia:
Edad: Sexo: Fecha: / /
hora de inicio: hora de finalizacion:
Objetivo: conocer aspectos relevantes de la agencia para su debido andlisis.
Preguntas:

¢En qué afio fue fundada la agencia?

¢Cual es el rubro a que se dedica la agencia TM Express S.A.?

¢Se Cuenta con Politicas Internas y Manuales de procedimientos?

Sl No

4 | ¢Cuenta la institucion con la mision, vision y valores empresariales por escrito y
visible a todos los empleados de la agencia?

5 |¢Se cuenta con un Manual de Funciones por Area?

Sl No
6 | ¢Se cuenta con Flujo de Procesos Internos para cada area?
Sl No

7 | ¢Se tiene definidas las competencias para cada puesto laboral?
¢Los cargos de mando cuentan con una evaluacion del desempefio?

Sl No
9 | ¢Existe una evaluacion del desempefio para cada cargo?
Sl No

10 |¢Creé Usted que el personal se siente comprometido con la misién y visién
institucional?

11 | ;Participa el personal en la planeacion operativa?

12 | ;Se ha realizado una evaluacion del clima laboral?

13 | ;Existes capacitaciones periodicas?

14 | ;Disponen de algun sistema informatico para agilizar los procesos?

15 |;Se contrata personal con experiencia en el giro del negocio?

16 | ;Existe mucha rotacion de personal?

Sl No
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17

¢Considera que la elaboracion de un manual de Procesos, ayudaria a que la
empresa se vaya encaminando a mejorar su organizacion empresarial, por qué?

18

¢Quién coordina cada una de las areas en los que estd compuesta la empresa?

19

¢Qué canal usa para informar a la empresa sobre los cambios realizados o alguna
informacidn relevante que tenga que informar?

20

¢Cuenta la agencia con alguna cultura organizacional?

21

¢La Agencia Cuentan con la Fidelidad de sus clientes?

22

¢Se les da a conocer a los empleados las estrategias empresariales?
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Anexo.3 Entrevista al Coordinador de Operaciones

Entrevista dirigida al coordinador de operaciones de la agencia TM Express S.A

Datos generales

Nombre:

Cargo que desempenia:

Edad: Sexo: Fecha: / /
hora de inicio: hora de finalizacion:

Objetivo: |conocer aspectos relevantes del cargo de directriz Operativo

Preguntas:

1 | ¢Usted realiza reuniones periddicas dando a conocer un plan de actividades
semanal?

2 | ¢Se cuenta con un sistema para el seguimiento, tareas y actividades diarias de los
colaboradores?

¢Cuenta con un manual especifico a sus funciones?

¢Los objetivos de su puesto laboral estan claramente definidos?

¢Conoce los riesgos derivados de su gestion?

¢Evalla a sus subordinaos?

¢Las ordenes se brindan de manera escrita?

¢Los colaboradores cuenta con la informacion necesaria gque le facilite su trabajo?
¢Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras?

10 |¢Existe algun incentivo que se les otorgue a los trabajadores que les ayude a
motivarles?

11 |¢Se dispone de algin documento normativo o regulatorio, que ayude en las
gestiones operativas diarias?

12 |¢Considera que la elaboracion de un manual de funciones, ayudaria a que la
gestién operativa vaya encaminando a mejorar su organizacién empresarial?

O|o|NO|O1| B~ W
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Anexo.4 Cuestionario realizado al personal Operativo

Preguntas Si | No | Comentarios

Politicas y Procedimientos

1| ¢Conoce la mision y vision de la agencia?

2 | ¢ Tiene acceso a la politica interna de la agencia?

¢Cuenta con manuales para la realizacion de sus actividades
operativas?

¢Conoce los avances alcanzados en otras areas de la compafiia?
¢Alguna vez a recibido incentivo por su trabajo?

¢Cuenta con un manual especifico a sus funciones?

(o) BN C, BN~ OV ]

Satisfaccion Laboral

¢Cuento con los medios necesarios para un buen desempefio de
7 | mis funciones?

¢El' ambiente donde laboro proporciona estabilidad para realizar
8 | mis actividades?

9| ¢{Me siento a gusto en mi espacio de trabajo?

10 | ¢Suele hacer més horas de las fijadas en su horario habitual?

11 | ¢{Me siento a gusto con mi jefatura?

12 | ¢Considera que deberia haber una mejor comunicacion interna?

Operativo

¢Los jefes promueven la capacitacion necesaria para Su
13 | desempefio?

¢Realizan reuniones periddicas para la planeacion de
14 | actividades?

¢Dispone de un sistema para el seguimiento de las tareas y
15 | actividades diarias?

16 | ¢Los objetivos de su puesto laboral estdn claramente definidos?
17 | ¢Conoce los riesgos derivados de su gestion?

¢Los jefes comunican las necesidades de la empresa de manera
18 | oportuna?

19 | ¢ Las ordenes las recibe de manera escrita?

¢Sus superiores escuchan los planteamientos de los problemas y
20 | los resuelve?

21 | ¢Cuenta con la informacion necesaria que le facilite su trabajo?
22| ¢Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras?

¢Se introducen nuevas tecnologias con el fin de innovar los
23| procesos?

24 | ¢Conoce el flujograma de Procesos de su area?
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Anexo.5 Guia de revision documental

GUIA DE REVISION DOCUMENTAL
Fecha: / /

Conocer aspectos relevantes de la agencia de Transporte logistico de carga TM

Objetivo: Express S.A.

No. Documentos Observaciones

Documentos Legales
Acta Constitutiva
Libro Diario y Mayor
Informes Financieros
Documentos operativos y administrativos

Archivos de Procesos Operativos Logistico de la Agencia
Bitacora de procesos Operativos

Formatos para Gestiones Administrativas y Operativas
Documentos Internos administrativos

(o< N BN o> &) B NN

Expediente de los Empleados
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Anexo.6 Guia de Observacion
GUIA DE OBSERVACION
Fecha: / /
Hora de Inicio : Hora final:
Obietivo: Determinar a través de la observacion, el ambiente en que se rodea la
J : agencia de Transporte logistico de carga TM Express S.A.
No. Actividad Observaciones
1 Ubicacién de la Agencia.
2 Actividades del Negocio.
3 Ambiente Laboral.
4 Servicios de Brindan.
S Acceso de informacién de Proveedores.
6 Base de Datos de Clientes.
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