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Linea de investigacion 1. Gestion empresarial

Mejora continua (Competitividad y productividad)

Funcionamiento del proceso administrativo y logistico de la empresa de transporte de

carga pesada M y M en la ciudad de Esteli, en el primer semestre del 2020.

RESUMEN

Esta investigacion analiza el funcionamiento del proceso administrativo y logistico de la
empresa de transporte de carga pesada, se orienta en ejes especificos como: empresa, proceso
administrativo, estrategias administrativas y logistica. Es una investigacion aplicada, y su
enfoque filoséfico es cualitativa. Por lo que se trabajo en base al cuadro de operacionalizacién
por objetivos especificos. El universo de estudio es la empresa M y M, donde se aplicaron
entrevistas y guia de observacion. Los resultados mas relevantes demuestran que la empresa
no tiene un buen funcionamiento del proceso administrativo, no planea sus actividades, no
posee una buena organizacion, no cuentan con un presupuesto formal, no se motiva ni se
capacita al personal; solamente se implementan un control en el area de logistica siendo esta
la Gnica coordinada y organizada; como consecuencia en la empresa existe un mal clima
laboral, mala comunicacion entre los miembros y desorganizacion en los procesos. Se
proponen estrategias para la mejora del proceso administrativo enfocado en el servicio al
cliente, y son: 1) Establecer la planeacion, 2) Manual de funciones, 3) Mejorar el clima

laboral, 4) Estructura organizacional, 5) Control financiero, 6) Ampliar cartera de clientes.

Palabras claves: Proceso administrativo, empresa, logistica, transporte de carga,

estrategias administrativas.



Line of research 1. Business management

Continuous improvement (Competitiveness and productivity)

Functioning of the administrative process and logistic on the company of the heavy

load transport M&M in Esteli city, in the first semester of 2020.

ABSTRACT

This research analyzes the operation of the administrative and logistical process of the heavy
load transport company, it is oriented in specific axes such as: company, administrative
process, administrative and logistics strategies. It is an applied research, and its philosophical
approach is qualitative. Therefore, we worked on the basis of the operationalization table for
specific objectives. The universe of study is the company M&M, where interviews and
observation guide were applied. The most relevant results show that the company does not
have a good functioning of the administrative process, does not plan its activities, does not
have a good organization, does not have a formal budget, does not motivate or train
personnel; only one control is implemented in the logistics area, this being the only one
coordinated and organized; as a consequence, in the company there is a bad working
environment, bad communication between the members and disorganization in the processes.
Strategies are proposed to improve the administrative process focused on customer service,
and they are: 1) Establish planning, 2) Function manual, 3) Improve the work environment,

4) Organizational structure, 5) Financial control, 6) Expand client portfolio.

Keywords: administrative process, company, logistic, transport of load and administrative

strategies.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

Para elaborar los antecedentes de esta investigacion se consultaron diversas fuentes tales
como: el repositorio digital de la UNAN-Managua y paginas de internet; y se identificaron
varios estudios relacionados con el tema funcionamiento del proceso administrativo y calidad

del servicio en una empresa de carga.

Se identifican cinco tesis para optar al titulo de licenciatura en administracion de empresas,

realizadas por estudiantes de FAREM-Esteli, UNAN-Managua, y son:

e Una tesis realizada por Wilmer Ernesto Vasquez, Maria José Mairena y Ana Katherine
Rivera, titulada: funcionamiento del proceso administrativo (planeacién, organizacion,
direccion y control) para la atencion al cliente de la empresa Hard Bar, en la ciudad de
Esteli, en el periodo 2017-2018 Segun el enfoque filoséfico este estudio es de tipo mixto
o cuali-cuantitativo. El universo de estudio fueron 48 trabajadores de la empresa y 3,500
clientes que asisten en promedio cada semana. Se aplicaron entrevistas, guias de
observacion y encuestas. En este estudio se logré identificar que el proceso administrativo
de Hard Bar esta firmemente estructurado, sin embargo, se encuentran fallas en algunas
de las funciones de este, lo cual afecta en gran medida esta organizacion. Para mejorar la
probleméatica del proceso administrativo se sugieren las siguientes estrategias 1)
Expandirse a otras zonas geograficas 2) Establecimiento de un area de parqueo 3)
Capacitacion y equipamiento 4) Mejoras en la atencién al cliente 5) Innovacion. (Vasquez
Urbina, Mairena Blandon, & Rivera Zeleddn, 2019)

e Otra tesis consultada fue Proceso administrativo del area de recursos humanos en la
empresa Las Limas S.A. de la ciudad de Esteli, en el periodo 2018-2019, fue elaborada
por Scarleth Dalila Herrera Leiva, Daysi Mitchelle Mantilla Lazo y Jennyfer Nohemi
Vega Castillo. La investigacién es de tipo cualitativa. El principal resultado muestra es la

falta de comunicacion entre los colaboradores del area, el mal clima laboral, el buen
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control de las actividades, la falta de motivacion, las técnicas obsoletas de reclutamiento,
mala distribucién de las actividades, la no implementacion de capacitaciones al personal
del area, estructura organizativa completa; lo cual trae como consecuencia, personal
insatisfecho, rotacion de personal, saturacion de trabajo, incumplimiento de las tareas,
desorden de los procesos y el incumplimiento de metas y objetivos. Para mejorar la
problemaética del proceso administrativo se sugieren las siguientes estrategias 1) clima
laboral, 2) capacitacion 3) motivacion 4) mejora del flujo del puesto de trabajo 4)
estabilidad laboral 5) comunicacion (Herrera Leiva, Mantilla Lazo, & Vega Castillo,
2020)

e En 2016 se realizé un estudio por Olinda Martinez Irias titulado: Andlisis de los procesos
administrativos Financieros aplicado en la empresa agricola industrial Jacinto Lopez S.A
del municipio de Jinotega durante el afio 2015, el tipo de estudio es descriptivo con un
enfoque filoséfico cualitativo el universo de estudio estd conformado por 11 personas
distribuidas de la siguiente manera: Junta Directiva, conformada por 5 integrantes,
administracion compuesta por 3 personas y tres trabajadores permanentes de la empresa.
La muestra fue de 8 personas lo cual dependi6 del juicio del investigador, tomando en
cuenta los elementos representativos de la poblacion en las diferentes categorias, como
instrumentos se aplicaron entrevistas, guias de observacién y cuestionarios, los resultados
demostraron una perspectiva amplia de la situacion en las areas administrativas y
financieras revelando diferentes procedimientos aplicados de forma empirica e incorrecta.
para mejorar la problematica se sugieren las siguientes estrategias; 1) elaborar un manual
de funciones 2) realizar presupuesto cada afio 3) elaborar manual de control interno de

procedimiento administrativo. (Irias, 2016)

e En 2016 se realizd un estudio por: Aleyda Lourdes Benavides Vasquez, José Enmanuel
Mendoza Castillo, Lesther Agustin Zelaya Lopez, para optar por el titulo de Licenciatura
en Administracion de Empresas, con el tema Evaluacion de la calidad del servicio de
transporte urbano colectivo intermunicipal por los usuarios de la ciudad de Esteli afio
2016. Esta investigacion es cuantitativa. Se aplicaron tres tipos de encuesta y entrevistas

semiestructuradas. El universo de estudio fue de 27,200 personas que usan en promedio
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el servicio y una muestra de 379 usuarios. Se precisa como uno de los principales
problemas el deterioro de las unidades de transporte y la irresponsabilidad de algunos
conductores en el servicio de transporte. Por ello, se recomiendas estrategias para mejorar
la calidad del servicio: 1) introducir unidades emergentes en horas de mayor afluencia; 2)
Incorporar unidades con mas salidas de emergencias y; 3) un sistema de cobro electrénico;
4) capacitacion al personal de atencién al cliente; 5) implementar el uso del uniforme a
los trabajadores; 6) supervision periodica y efectiva del interior de las unidades y
mecanica para las que presentan deterioro. (Benavidez Vasquez , Mendoza Castillo, &
Zelaya Lopez , 2016).

También se ha considerado como antecedente una tesis de maestria en gerencia y

administracion pablica que se refiere a:

e En el estudio realizado por Bryggytte Xilonem Castellon Lanuza en la Universidad
Nacional Autonoma De Nicaragua UNAN Managua FAREM Esteli para optar por el titulo
en Master en Gerencia y Administracion Publica, titulado plan de mejora continua para el
fortalecimiento en la calidad del servicio del transporte pablico colectivo intermunicipal
en la ciudad de Esteli. Investigacion cuantitativa. El universo de estudio son los usuarios
del transporte publico, conformado por estudiantes, trabajadores y poblacion en general.
La poblacion es de 58,284 personas, y la muestra de 382 personas. Se aplicaron técnicas
de recoleccion de datos: entrevistas, encuestas, observacion y revision documental. Se
propone como principal recomendacion que las rutas sean eficaces y cubran todas las
zonas de Esteli, e implementar un programa de entrenamiento y capacitacion. (Castellon
Lanuza, 2016)

Se incluyen otras tesis realizadas en universidades extranjeras como:

e En 2013 se realiz6 un estudio titulado gestion administrativa y la satisfaccion de los
clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de Tulcan, elaborada por, Roberth
Gordon, tiene como proposito implementar un sistema de gestion administrativa enfocada

en la satisfaccion de clientes que permitan brindar un confort en el servicio la
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investigacion es de enfoque cualitativa. Se aplicaron guias de observacion, entrevistas y
encuestas, su universo de estudio es de 3,225 comerciantes, y una muestra de 343
comerciantes. En este estudio se identifica la carencia de manuales de funciones en cada
cargo, no existe un mecanismo para medir la satisfaccion del cliente, y existe debilidad en
la aplicacién del proceso administrativo, sobre todo en la etapa de planeacion. Para la
mejora de esta problematica se propone implementar un sistema de gestion administrativa
enfocado al cliente y una restructuracién organizativa, e implementar politicas

administrativas que viabilicen el negocio de transporte de carga. (Gordon Castro, 2014)

e En 2012 se realiz6 un estudio por Yonatan Murillo Quispe en la Universidad Nacional del
Centro de Peri (HUANCAYO PERU) Yy titulada: Mejoramiento del servicio de transporte
de carga para reducir costos logisticos en tracto camiones con semirremolques. El tipo de
investigacion es explicativo o correlacional. EIl universo es la cantidad de tracto de
camiones que circulan la red. La poblacidn son las empresas registradas para transporte
de mercancias y la muestra son todos los tracto camiones de semirremolques. Su enfoque
es cuali-cuantitativa. Se prentende inspeccionar y evaluar técnicamente el
comportamiento de las partes principales del tren motriz reduciendo los costos logisticos,
y se proponen alternativas de equilibrio de la tecnologia en la aplicacion (sub
dimensionado) para aliviar el control de desgastes prematuros Yy la reduccién de costos en
la manutencion de los vehiculos que corren a lo largo y ancho de las carreteras peruanas.
(Murillo Quispe, 2012)

e Finalmente, estd la tesis para optar al titulo en administracion de empresas de la
Universidad Rafael Landivar de la ciudad de Jutiapa, Guatemala. Por Marlene Azucena
Barrera Donis titulada: Andlisis del proceso administrativo de la empresa construservicios
ubicada en el municipio de Jutiapa-Guatemala, tiene como objeto determinar la situacion
actual del proceso administrativo en la empresa. Los instrumentos utilizados para la
recopilacion de la informacion son: observacion preliminar, entrevistas estructuradas y
cuestionarios, con un enfoque cuantitativo y una muestra de 27 que incluye trabajadores
y propietario. Se logro identificar que esta entidad no posee una planificacion adecuada,

carece de una estructura organizacional, no hay una comunicacion y motivacion adecuada,
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y la falta de control administrativo. Para corregir las desviaciones se recomienda
establecer de forma correcta los diferentes elementos del proceso con el fin de tener un
mejor desempefio laboral. (Barrera Donis, 2018)

Tomando en cuenta los factores antes mencionados, estos estudios realizados se relacionan
con el anlisis del proceso administrativo y servicio de transporte que realiza la Empresa M
y M, pero se considera novedoso porque considera la experiencia de una empresa de

cobertura nacional y centroamericana.

1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa “M y M” ubicada en la ciudad de Esteli, es una empresa familiar dedicada a la
prestacion de servicio de transporte de mercancias a maquilas, zonas francas, entre otras.
Abarca la exportacion a paises pertenecientes al tratado CA-4, acuerdo firmado a mediados
del 2006 por cuatro paises centroamericanos: Nicaragua, Honduras, Guatemala y El

Salvador.

La empresa inici6é operaciones en el afio 2013, trabaja bajo el régimen de cuota fija, cuenta
con 39 colaboradores, de ellos 34 son choferes de cabezal, 3 administrativos (auxiliar,

coordinador y administrador), 1 mantenimiento y rescate y 1 chofer para rescates.

El problema en esta investigacion se enfoca en el funcionamiento del proceso administrativo
y logistico que tiene esta empresa; el ambito administrativo no ha logrado facilitar estrategias
de comunicacién eficaz, en cuanto a las relaciones interpersonales de sus empleados, se
percibe un ambiente muy superficial. La carencia de buena comunicacién entre los
empleados y sus puestos, conlleva que en la empresa existan problemas durante la ejecucion

de las labores, o al tramitar la documentacion requerida para la prestacion del servicio.
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Planeacion

En la empresa M y M existe un problema de planeacion ocasionado por una mala
estructuracion, no dispone de descripciones formales de los puestos de trabajo por lo que la
asignacion de responsabilidades se realiza de manera informal, ocasionando una sobrecarga
de trabajos para una sola persona, lo que provoca desviaciones o retrasos al momento de
ejecutar las actividades diarias de la organizacion.

La insuficiente comunicacion y coordinacion que existe entre los colaboradores ocasiona un
mal clima laboral, lo que implica una deficiencia en las actividades, y desinterés por parte de
los empleados, provocando el surgimiento de nuevos problemas que dificultan el buen
desarrollo de la empresa; como el no reportar inconvenientes que se presenten en el
transcurso del traslado de mercancias que generen un retraso, del cual el coordinador de
logistica no tenga conocimiento, por lo tanto, la empresa incurre en gastos operativos

innecesarios como pagos de multas en aduna por retrasos.

Organizacion

La empresa M y M encargada de transportar carga pesada, actualmente carece de sistemas y
estructuras internas que faciliten el orden en los procesos, lo que provoca que se trabaje de
manera ineficaz, no se establecen flujos de trabajos eficaces que permitan que las areas se

complementen entre si.

No existe una buena comunicacién entre los empleados y sus puestos, esto provoca que en
la empresa surjan problemas de comunicacion y coordinacion, lo que induce que las
actividades no sean ejecutadas correctamente; como tramitar la documentacion requerida
para la asignacion de viajes, esto ocasiona retrasos, por lo que la empresa enfrenta multas por
demora, pérdida de clientes y disminucion de ingresos. Esto no solo perjudica las areas

internas sino también la imagen como empresa.
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La empresa también presenta problemas de comunicacion entre la administracion y el resto
del personal, provocando que el area administrativa no esté al tanto de toda la informacion
en cuanto a la prestacion del servicio, ocasionando que el personal no tenga la confianza
suficiente para comunicar al administrador los inconvenientes que se presentan al momento
de realizar sus labores, y por este motivo asisten a otros colaboradores de la empresa para

solucionar dichos problemas.

Otro problema es la acumulacion de tareas en el area contable, la encargada no delega el
tiempo necesario para elaborar cada una de las actividades en tiempo y forma, esto hace que
se pierda tiempo y que las actividades se realicen en ultimo momento, de forma rapida y, de
cualquier manera; lo que ocasiona a laempresa perdida de talento laboral, recursos operativos

y financieros.

Integracion del personal

La rotacion excesiva del personal, principalmente en los pilotos es un problema frecuente en
la empresa, porque no cuentan con un contrato formal, por lo que hay renuncias o despidos
inesperados. Para llevar a cabo el nuevo proceso de contratacion se invierte tiempo en la
seleccion de nuevo personal, lo que implica que pasen dias en este proceso y sea complicado
mantener el ritmo de trabajo, puesto que la empresa no cuenta con un programa de
capacitacion, los nuevos integrantes deben adaptarse por si mismos a la forma de trabajo del

resto de colaboradores y esto ocasiona un clima laboral inestable.

Por lo tanto, los nuevos colaboradores no tienen los conocimientos adecuados para
desempefiar sus funciones de manera eficiente y eficaz, esto trae como consecuencias errores

en las actividades y por ende pérdidas para la empresa.

La empresa carece de un programa de capacitacion, motivacion y evaluacion al desempefio
lo que hace dificil identificar si el personal se esta adaptando de manera asertiva en las

actividades que cada uno desempefia.
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Direccion

Esta empresa tiene una direccion despreocupada por 10s procesos operativos, sus estrategias
de mercado han venido decayendo porque se han enfocado en mantener solo su cliente actual
y no en la busqueda de nuevos clientes. La atencion al cliente es un factor clave en la
captacion de posibles nuevos usuarios, esta empresa tiene un sistema cerrado en cuanto a la
busqueda de clientes potenciales por lo que cuenta con un solo usuario (CROWLEY) al cual

se le brinda el servicio.

Otra limitante es que el administrador no se encarga de dar seguimiento a los problemas
internos y externos que se presentan en la empresa, no tienen una supervision planificada,
provocando que no se conozcan los fallos y debilidades que ésta posee, evitando que pueda

implementar nuevos cambios y estrategias para mejorar el desarrollo de sus actividades.

Esta empresa no posee un mecanismo que les permita identificar con anterioridad riesgos que
puedan afectar a esta, evitando la posibilidad de anticiparse y tomar medidas necesarias para
impedir que estos factores perjudiquen a la organizacién, si no que se adquiere conocimiento

hasta que la situacion se presenta.

Control

La empresa M y M no cuenta con un sistema automatizado donde se registren archivos
financieros o documentos de la empresa, ya sean gastos administrativos (agua, luz, internet,
teléfono), transacciones, informacion del personal que labora y cheques, lo que provoca que
la empresa este propensa a fraudes por falta de soporte y no conozca acerca de su situacion

financiera para tomar decisiones futuras.

No existe en la empresa un area o persona encargada del control interno que dé seguimiento
a los procesos de las actividades que realiza cada colaborador, verificando que se hagan en

tiempo y forma, por consecuencia las dificultades que se presenten no seran identificadas con
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anticipacion, lo que hace que para la empresa sea mas complicado encontrar las deficiencias

existentes y realizar los ajustes correspondientes para reducir riesgos a un nivel aceptable.

1.3.  PREGUNTAS-PROBLEMA DE INVESTIGACION

La ruta critica que orienta esta investigacion se delimita en las siguientes preguntas-

problema:

1.3.1. PREGUNTA CENTRAL

¢De qué manera incide la gestion administrativa y logistica en la calidad del servicio que

brinda la empresa M y M con sede en la ciudad de Esteli, en el primer semestre del 2020?

1.3.2. PREGUNTAS ESPECIFICAS

1. ¢Cbomo esté organizada la empresa M y M en el area administrativa y logistica?

2. ¢Cuales son los factores organizativos que influyen en la calidad del servicio de la

empresa My M?

3. ¢Qué sistemas de seguridad, seguimiento y localizacion se emplean en la logistica de
la empresa sobre todo en el entorno del transporte para garantizar la entrega de la

mercancia?

4. ¢Como contribuye la administracion para el mejoramiento de la calidad del servicio

que brinda la empresa My M?

5. ¢Cual es la estrategia mas adecuada que debe implementar la empresa M y M para

mejorar el funcionamiento administrativo?
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1.4. JUSTIFICACION

El presente trabajo beneficia a laempresa M y M, puesto que se proponen estrategias para el
mejoramiento de los procesos, manejo administrativo, calidad del servicio y recursos
humanos existentes; tendra una nueva perspectiva del funcionamiento y por ende un mayor
prestigio. Estas técnicas contribuiran de manera significativa minimizando problemas y

ayudando en el progreso competente de la empresa.

La idea de abordar esta tematica es para que otras empresas en el rubro de transporte que
estén interesadas, encuentren una buena base de informacion sobre como la importancia de
desarrollar claramente los procesos administrativos, para garantizar el buen servicio al cliente

desde el area de logistica.

Este estudio aporta a los estudiantes de la carrera de administracion de empresas al
profundizar en el estudio del proceso administrativo y logistico, y ha permitido aplicar los
conocimientos sobre metodologia de investigacion, y con ello culminar con un trabajo de

investigacion que aborda un problema real y propone estrategias para su mejora.

Esta investigacion constituye un antecedente para futuras investigaciones, de estudiantes y
docentes de la UNAN Managua-FAREM-Esteli que estén relacionados en la linea de
investigacion de gestion empresarial logrando el desarrollo y amplificacién acerca de
empresas de transporte de carga, proceso administrativo y logistico. Este estudio ayudara de
manera significativa a la universidad brindando informacion confiable, datos novedosos y

sirviendo de base para los antecedentes de futuras investigaciones.

También servira de herramienta al publico en general que desee investigar los problemas mas
frecuentes sobre los procesos administrativos y logisticos de una empresa de transporte, y
aporta estrategias que proporcionan una base sélida para que este tipo de empresas sea mas

eficiente y competitiva en el mercado.
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CAPITULO I1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el funcionamiento del proceso administrativo y logistico para la propuesta de mejora
en la calidad del servicio de transporte de carga pesada de la empresa M y M en la ciudad de

Esteli, en el primer semestre del 2020.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Describir el proceso administrativo en los aspectos de planificacion, organizacion,
recursos humanos, direccion y control para garantizar el funcionamiento de la

transportacién de carga pesada en la Empresa M y M en el primer semestre del 2020.

2. Analizar el sistema logistico destinado al servicio de transporte de carga pesada por

la Empresa My M en el primer semestre del 2020.

3. Proponer estrategias administrativas para la mejora de la calidad del servicio en la

empresa de transporte de carga pesada My M.
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

En esta investigacion se han delimitado 4 ejes tedricos, que son: 1) Empresa, 2) Proceso

administrativo, 3) Logistica, 4) Estrategias administrativas.

3.1. EMPRESA

3.1.1. CONCEPTO DE EMPRESA

La palabra “empresa” proviene del vocablo emprender, es decir iniciar algo; empezar un

conjunto de actividades encaminadas a un fin especifico y predeterminado. (Luna, 2014,

pag. 6)

Segun Chiavenato (2015, pag. 4) la empresa es una organizacion social que utiliza una gran
variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos. Es una asociacion de personas
para la explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser

el lucro o la atencion de una necesidad social.

Garcia, (1994, pag. 101) considera que desde la economia positiva se entiende como empresa
la institucion que realiza la combinacion de factores con el fin de obtener productos y
servicios en las mejores condiciones de racionalidad econdémica de forma que satisfaga las

necesidades de los clientes de forma eficiente.

3.1.2. IMPORTANCIA DE LAS EMPRESAS

Lopez (2007, pag. 129) anota la importancia de las empresas como fuente principal de
crecimiento y empleo, se sittan en el centro mismo de la actividad economica y del proceso
de desarrollo de todos los paises, lo que impulsa al crecimiento es, ante todo y, sobre todo,
la creatividad y el trabajo esforzado de los empresarios y trabajadores. Las empresas innovan,

invierten y generan empleo e ingresos salariales, creando oportunidades para que la gente
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apligue sus talentos y mejore su bienestar. Las empresas proporcionan los bienes y servicios
que todos necesitamos. En todas partes, la iniciativa empresarial y la empresa son
simultaneamente vitales, ya que impulsan cambios y progresos al contribuir efectivamente a

que las economias no pierdan dinamismo ni competitividad.

Asimismo, la importancia de una empresa radica en inculcar los valores a los propios
empleados de forma que dichos valores afecten a las relaciones que se mantienen con los
clientes. Estos valores o formas de comportarse pueden parecer a priori como obligaciones

so imposiciones de la empresa hacia sus empleados.

3.1.3. TIPOS DE EMPRESA DE SERVICIO

Magqueda (1995, pag. 63) considera que los criterios mas habituales para establecer una

tipologia de las empresas, son los siguientes:

1. Segun el sector de actividad:

a) Empresas del Sector Primario: También denominado extractivo, ya que el elemento
béasico de la actividad se obtiene directamente de la naturaleza: agricultura, ganaderia,

caza, pesca, extraccion de aridos, agua, minerales, petrdleo, energia eolica, etc.

b) Empresas del Sector Secundario o Industrial: Se refiere a aquellas que realizan
algun proceso de transformacion de la materia prima. Abarca actividades tan diversas

como la construccion, la optica, la maderera, la textil, etc.

c) Empresas del Sector Terciario o de Servicios: Incluye a las empresas cuyo principal
elemento es la capacidad humana para realizar trabajos fisicos o intelectuales.
Comprende también una gran variedad de empresas, como las de transporte, bancos,

comercio, seguros, hoteleria, asesorias, educacion, restaurantes, etc.
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2. Segun el tamafio:

a) Grandes Empresas: Se caracterizan por manejar capitales y financiamientos grandes,
por lo general tienen instalaciones propias, cuentan con un sistema de administracion
y operacion muy avanzado y pueden obtener lineas de crédito y préstamos importantes

con instituciones financieras nacionales e internacionales.

b) Medianas Empresas: En este tipo de empresas intervienen varias personas,
generalmente tienen sindicato, areas bien definidas con responsabilidades y funciones,

tienen sistemas y procedimientos automatizados.

c) Pequefias Empresas: En términos generales, las pequefias empresas son entidades
independientes, creadas para ser rentables, que no predominan en la industria a la que
pertenecen, cuya venta anual en valores no excede un determinado tope y el nimero de

personas que las conforman no excede un determinado limite.

d) Microempresas: Por lo general, laempresay la propiedad son de propiedad individual,
los sistemas de fabricacion son practicamente artesanales, la maquinaria y el equipo
son elementales y reducidos, los asuntos relacionados con la administracion,
produccidn, ventas y finanzas son elementales y reducidos.

3. Segun la propiedad del capital:

Se refiere si el capital esta en poder de los particulares, de organismos publicos o de ambos.

En ese sentido, se clasifican en:

a) Empresa Privada: La propiedad del capital estd en manos privadas.

b) Empresa Publica: Es el tipo de empresa en la que el capital le pertenece al Estado,

que puede ser Nacional, Provincial o Municipal.
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¢) Empresa Mixta: Es el tipo de empresa en la que la propiedad del capital es compartida

entre el Estado y los particulares.
4. Segun el ambito de actividad:
Esta clasificacion resulta importante cuando se quiere analizar las posibles relaciones e
interacciones entre la empresa y su entorno politico, econdmico o social. En este sentido las
empresas se clasifican en:

a) Empresas Locales: Aquellas que operan en un pueblo, ciudad o municipio.

b) Empresas Provinciales: Aquellas que operan en el &ambito geografico de una provincia

0 estado de un pais.

c) Empresas Regionales: aquellas cuyas ventas involucran a varias provincias o

regiones.

d) Empresas Nacionales: Cuando sus ventas se realizan en practicamente todo el

territorio de un pais o nacion.

e) Empresas Multinacionales: Cuando sus actividades se extienden a varios paises y el

destino de sus recursos puede ser cualquier pais.

Segun la Forma Juridica:

La legislacidn de cada pais regula las formas juridicas que pueden adoptar las empresas para

el desarrollo de su actividad. En ese sentido, las empresas se clasifican en:

a) Unipersonal: El empresario o propietario, persona con capacidad legal para ejercer el
comercio, responde de forma ilimitada con todo su patrimonio ante las personas que

pudieran verse afectadas por el accionar de la empresa.
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b) Sociedad Colectiva: En este tipo de empresas de propiedad de méas de una persona,
los socios responden también de forma ilimitada con su patrimonio, y existe

participacion en la direccion o gestion de la empresa.

c) Cooperativas: No poseen animo de lucro y son constituidas para satisfacer las
necesidades o intereses socioecondémicos de los cooperativistas, quienes también son a

la vez trabajadores, y en algunos casos también proveedores y clientes de la empresa.

d) Comanditarias: Poseen dos tipos de socios: Los colectivos con la caracteristica de la
responsabilidad ilimitada, y los comanditarios cuya responsabilidad se limita a la

aportacion de capital efectuado.

e) Sociedad de Responsabilidad Limitada: Los socios propietarios de estas empresas
tienen la caracteristica de asumir una responsabilidad de caracter limitada,

respondiendo solo por capital o patrimonio que aportan a la empresa.

f) Sociedad Andnima: Tienen el caracter de la responsabilidad limitada al capital que
aportan, pero poseen la alternativa de tener las puertas abiertas a cualquier persona que
desee adquirir acciones de la empresa.

3.1.4. EMPRESA DE SERVICIO

Maqueda Lafuente (1995, pag. 72) denomina las empresas de servicios como las que tienen
por funcion brindar una actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus
necesidades (de recreacion, de capacitacion, de medicina, de asesoramiento, de construccion,
de turismo, de television por cable, de organizacion de una fiesta, de luz, gas, etc.) a cambio

de un precio. Pueden ser publicas o privadas.

El producto que ofrecen es intangible (no puede percibirse con los sentidos), aunque si
podemos observar que se ha creado toda una red de personal y equipamiento que permiten

llevar a cabo su cometido. Por ejemplo, en el servicio de transporte existen choferes,
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vehiculos, oficinas de atencion al publico, etcétera, pero lo que se vende es el transporte como
servicio en si mismo, el traslado de un lugar a otro, el resto son medios para alcanzar el
objetivo. En estas empresas, no se compra un producto ya hecho, como ocurre con un par de
zapatos, sino que la prestacion que contratamos consiste en un hacer y no en un dar.
(Maqueda Lafuente, 1995, pag. 72)

Estas empresas, organizaciones con fines de lucro, advierten las necesidades y recursos del
grupo de personas a que estaran destinadas, a traves de un estudio de mercado, y buscan hacer
algo que les solucione la carencia. Por ejemplo, instalar un colegio privado, en un lugar donde
existen buenas escuelas publicas gratuitas y la poblacion tiene un poder adquisitivo bajo, no
seria una buena decision. En cambio, ofrecer servicios de limpieza o de seguridad en una
zona donde existen muchos edificios suntuosos, puede ser una buena idea, si se averigua que

no cuentan con ellos. (Maqueda Lafuente, 1995, pag. 73)

Las empresas de servicios integran lo que se denomina sector terciario de las economias, y
es el que més ha crecido en los paises desarrollados, donde la mayoria de la poblacion se
dedica a ello. (Maqueda Lafuente, 1995, pag. 73)

3.1.5. EMPRESAS DE TRANSPORTE

Segun INEGI, (2006, pag. 10) las empresas de transporte es la unidad econdémica que se
dedica a la prestacion de servicio publico de transporte de personas, mercancias u objetos de
cualquier naturaleza y que puede estar constituida por uno o varios establecimientos que
generalmente comparten la misma denominacién o razén social, como: oficinas, agencias,

terminales etc. Ubicadas en la misma localidad o en distintos lugares de la republica.

Ademas, la empresa de transporte puede tener en propiedad o en administracion los bienes
gue maneja al mismo tiempo pueden estar formada por una sociedad legal mente constituida,
por un grupo de personas reunidas para la explotacion de una concesion otorgada colectiva
o individualmente, o inclusive por una sola persona teniendo en propiedad determinado

numero de vehiculo de carga pasajeros o incluso una sola.



Funcionamiento del proceso administrativo y logistico de la empresa M y M. Periodo 2019- 2020. 18

Segun Mendoza, Campos, & Nombela, (2003, pag. 3) una empresa de transporte puede
definirse como el movimiento de personas y mercancias a lo largo del espacio fisico mediante
3 modos principales (terrestre, aéreo, maritimo). Consecuentemente la industria de transporte
estd formada por todas las empresas que se dedican a esta actividad, y a priori, podria
pensarse gque estas empresas deberian constituir un conjunto mas o menos homogéneo ya que

producen el mismo tipo de servicio.

Cabrera Canovas, (2011, pag. 20) afirma que la empresa de transporte estéd habilitada para
desarrollar transporte nacional y ademas dispone de las correspondientes autorizaciones de
transporte internacional para sus vehiculos, (Licencia comunitaria, autorizacion CEMT o
autorizacion bilateral). Se trata de empresas con flota propia de vehiculos y conductores para
prestar los servicios contratos por sus clientes, pueden, a su vez, intermediar en la

contratacion de servicios de transporte.

Los equipos de transporte con una gran cantidad de sistemas eléctricos, electrénicos y
multitud de piezas en movimiento, es normal que sufran durante su uso un desgaste y
deterioro paulatino de los mismos, que variara segun la intensidad y frecuencia de su
utilizacion; es importante que los vehiculos tengan una inspeccion mecanica, esta consiste en
un conjunto de operaciones y trabajo general en una maquina, que puede incluir o no la
sustitucion, reparacion de componentes o sistemas, con el fin de mantener su buen estado de
uso y funcionamiento, o bien de restituirlo si ha dejado de funcionar correctamente por causa

de una averia. (Gonzéles Paya, 2013, pag. 269)

3.2. PROCESO ADMINISTRATIVO

3.2.1. DEFINICION DE PROCESO ADMINISTRATIVO

Valdez (2014, pag. 3) define el proceso administrativo como la herramienta principal para el
trabajo que desarrollan los administradores dentro de una organizacion. Los elementos que
lo conforman permiten a los mandos tacticos y estratégicos de la organizacion llevar a cabo

los procesos de planeacion, organizacién, direccién y control de una empresa.
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Se le llama proceso administrativo porque dentro de las organizaciones se sistematiza una
serie de actividades importantes para el logro de objetivos: en primer lugar, estos se fijan,
después de delimitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y por Gltimo se

verifica el cumplimiento de los objetivos. (Valdez Ricalde, 2014, pag. 7)

El proceso administrativo, es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro
de sus objetivos, satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los administradores o
gerentes de una organizacion realizan debidamente su trabajo a través de una eficiente y
eficaz gestion, es mucho mas probable que la organizacion alcance sus metas; por lo tanto,
el desempefio de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con el grado de

que estos cumplan el proceso administrativo. (Hurtado Cuartas, 2008, pag. 47).

3.2.2. ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
3.2.2.1. PLANEACION
3.2.2.1.1.DEFINICION DE PLANEACION

Luna (2015, pag. 72) considera que la planeacion representa el inicio y la base del proceso
administrativo. Sin ésta lo que se realice en la organizacidn, direccion y control no tiene razén
de ser, dado que funcionaria sin haber determinado los resultados que persigue todo

organismo social y esto seria poner en peligro el futuro.

La planeacién determina qué quiere ser la empresa, donde se va a establecer, cuando va a
iniciar operaciones y como lo va a lograr. Estas palabras representan y deben tener las
respuestas correctas para no poner en riesgo al grupo social en el futuro, que siempre es el

enfoque de la planeacién (Luna Gonzalez, 2015, pag. 72)

La planeacion es la fijacion de los objetivos, estrategias, politicas, programas,
procedimientos y presupuestos; partiendo de una prevision, para el organismo social cuente
con las bases que se requieren encause correctamente las otras fases del proceso

administrativo (Luna Gonzélez, 2015, pag. 72)
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3.2.2.1.2.IMPORTANCIA DE LA PLANEACION

De acuerdo a Gonzélez (2014, pag. 58) la planeacidn es importante porque:

e Es la base para que el proceso administrativo tenga un sentido adecuado en la
consecucion del mismo.

e Seaplican las investigaciones que se requieren para definir las bases correctas.

e Prepara a la empresa con fortalezas para hacer frente a sus problemas.

e Toma en cuenta todo el medio ambiente interno de la empresa para su definicion.

e Tiene un enfoque hacia el futuro de mejoramiento y progreso.

e Estudia el medio ambiente externo para aprovechar las oportunidades.

e Permite al ejecutivo evaluar alternativas para tomar la mejor decision.

e Programa correctamente el tiempo y los recursos en toda la estructura de la empresa.

e Trabaja con efectividad para que el plan resulte exitoso.

e Establece las bases para que se dé el control.

e Establece las bases para que se realice la organizacion.

e Es base para que se lleve a cabo la direccién correcta.

3.2.2.1.3.PRINCIPIOS DE LA PLANEACION

Luna (2015, pag. 73) anota los principios de la administracion que son:
1. Factibilidad: debe ser realizable, adaptarse a la realidad y a las condiciones objetivas.
2. Objetividad y cuantificacion: basarse en datos reales, razonamientos precisos y
exactos, nunca en opiniones subjetivas, especulaciones o calculos arbitrarios (precision)

expresada en tiempo y dinero.

3. Flexibilidad: es conveniente establecer margenes de holgura que permitan afrontar

situaciones imprevistas y que puedan proporcionar otros cursos de accién a seguir.
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4. Unidad: todos los planes deben integrarse a un plan general y al logro de los propositos

y objetivos generales.

5. Del cambio de estrategias: cuando un plan se extiende, sera necesario rehacerlo

completamente.

3.2.2.1.4. ELEMENTOS DE LA PLANEACION

Luna (2014, pags. 59-60) destaca los elementos de la planeacion considerando:

1. Investigacion: Al tratar la planeacion implica la fijacion de objetivos que persigue una
empresa; pero antes de determinar esos objetivos es necesario conocer el medio
ambiente donde opera la empresa, asi como la influencia o trayectoria que este medio

pudiera seguir.

La planeacién debe estudiar el medio ambiente interno y externo que se relacionan con
la empresa. Dentro de los factores internos a considerar se encuentra el capital humano,
los recursos financieros, los recursos materiales y los recursos tecnolégicos, asi como
toda la estructura de la empresa en el ambiente externo se estudia la competencia,

clientes, gobierno, proveedores, tecnologia y marco juridico.

2. Los objetivos: Son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades de las
organizaciones y de los individuos. Son considerados como planes que tienen que ver
con actividades futuras, requieren de vision e imaginacion en su determinacion y forma
parte de la fase de planeacion. La planeacion se refiere a objetivos y estos son el

resultado, por lo que los objetivos constituyen el plan basico de la empresa.

3. Los pronosticos: Son los que predicen el futuro con base en determinados supuestos
adoptados por el pronosticados, llamados expectativas, dentro de un periodo futuro

determinado, ajustado por el entorno econémico y social que los rodea.
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Las estrategias: Son las determinacion o propésito fundamentales a mediano y largo
plazo de una empresa, en otras palabras, son los cursos de accion o alternativas y la

asignatura de recursos necesarios para lograrla.

Las politicas: Son los conceptos que guian y orientan el pensamiento y accion de los

ejecutivos en toma de decisiones para el logro de los objetivos.
Los procedimientos: Son aquellos que indican cronolégicamente la forma bajo la cual
se debe realizar el trabajo con los pasos de inicio, desarrollo y fin, de acuerdo con las

politicas establecidas.

Los programas: Son aquellos planes calendarizados para lograrse en tiempo y con los

recursos necesarios para alcanzarlos correctamente.

Los presupuestos: Son los planes escritos valorizados; en otras palabras, es la

expresion de resultados esperados en términos numéricos.

3.2.2.1.5. TIPOS DE PLANEACION

La planeacién segun Cordoba (2012, pag. 80) se clasifica de acuerdo al responsable de su

elaboracion en planeacion:

1.

Estratégica: Es la planeacién de tipo general proyectada al logro de los objetivos
institucionales de la empresa, tiene como finalidad bésica el establecimiento de guias
generales de accién. Ademas, se decide sobre los recursos que seran utilizados y las

politicas generales que orientaran la adquisicion y administracion de ellos.

Tactica: Para lograr la planeacion estratégica es necesario realizar varios planes
especificos en cada departamento de la empresa. Estos planes se dan mediano plazo (a

mas de un afio y menos de 3 afios) y se conoce como planeacion tactica.
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3. Operativa: Nace por los lineamientos establecidos en la planeacion tactica y se
refiere a la asignacion de tareas especificas que deben realizar las personas en cada

una de sus unidades de operaciones, su plazo es a corto plazo (menor a un afio).

3.2.3. LA ORGANIZACION

3.2.3.1. CONCEPTO DE ORGANIZACION

Luna (2015, pég. 75) sefiala que el término organizacion proviene del griego érganon que
significa instrumento. La organizacion es un grupo de personas con una meta en comun,
unidos por un conjunto de relaciones, de responsabilidad-autoridad, una de las
responsabilidades de la administracion es organizar los recursos de la empresa disponibles

para realizar operaciones efectivas.

La organizacién es una funcion que persigue obtener un fin, el cual fue previamente definido
a través de la planeacion. Busca efectuar una serie de actividades y después coordinarlas de
tal forma que el conjunto de la misma actlie como una sola para lograr propdsitos comunes.
El proceso de organizar es basico para todos los tipos de empresa una vez formulados los
objetivos y planes, la administracion debe crear una manera ordenada de reunir recursos

efectivos para el alcance de metas de la empresa. (Luna Gonzalez, 2015, pag. 76)

Para Gutiérrez (2004, pag. 82) la organizacion es un sistema que permite una utilizacion
equilibrada de los recursos y su propdsito es establecer una relacion entre el trabajo y el
personal que lo debe ejecutar. Todas las instituciones deben organizarse de manera que
puedan ejercerse las funciones jerarquicas de direccion, control, asesoramiento y operacion.
En todo caso la organizacion es un proceso en donde se determina que es lo que debe hacerse
para lograr una finalidad establecida o planeada, dividiendo las actividades necesarias en
segmentos pequefios para que puedan ser desempefiadas por una persona, suministrando los
medios para la coordinacion de modo que no se desperdicien esfuerzos y los miembros de la

organizacion no interfieran unos con otros.
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La organizacion es el segundo elemento del proceso administrativo y se encarga de disefiar
el ordenamiento interno de una institucion de manera compatible con la planeacion
estratégica definida (Louffat, 2015, pag. 38).

3.2.3.2. IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION

De acuerdo a Donovan & Vargas (2005, pag. 5) la organizacion es un elemento muy
importante porque define la estructura correcta de las empresas, determina los niveles
jerarquicos indicados para el funcionamiento eficiente de sus integrantes, elimina la
duplicidad de funciones en departamentalizacion coordinando la division de trabajo para que
se dé un orden y determina las estructura para que las fases de direccion y control tengan

bases confiables ya que es un medio para lograr todo lo planeado.

Es importante porque aumenta los beneficios econdmicos y sociales de las actividades
orientadas al mercado, puesto que permite reducir costos de produccion y comercializacion,
genera conocimientos, agrega valor, aumenta sus capacidades técnicas, gerenciales y
financieras, la organizacién empresarial y el aumento de dichas capacidades en la
organizacion son indispensables para la exitosa participacion en el mercado. (Junkin,

Donovan, & Vargas, 2005, pag. 5)

Para Luna, (2014, pag. 75) la organizacion es importante porque trae como resultado una
estructura formal que debe considerarse como marco que integra todas las funciones de
acuerdo con el modelo elegido por los dirigentes, el cual sugiere orden, arreglo légico y
relacién armonica, los lineamientos generales de la organizacion de empresas les sugiere esa
estructura, ubicando el marco dentro del cual las personas puedan trabajar motivadas y en

forma efectiva.

3.2.3.3. TIPOS DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONALES

Munch (2007, pag. 92) considera que las estructuras organizaciones son las herramientas

necesarias para llevar a cabo una organizacion racional; son indispensables durante el
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proceso de organizacion y deben aplicarse de acuerdo con las necesidades de cada grupo

social, a continuacion, las principales técnicas de organizacion:

1. Organigramas: son representaciones graficas de la estructura formal de una
organizacion, que muestra las interrelaciones, funciones. Niveles jerarquicos,

obligaciones y autoridades de la empresa.

2. Manuales: Estos son documentos detallados que contienen en forma ordenada y

sistematica la informacion acerca de la organizacion de la empresa.

3. Diagramas de procedimiento o de flujos: También conocidos como flujogramas, son
representaciones graficas que muestran la sucesion de los pasos con los cuales consta un
procedimiento; estos diagramas contienen simbolos los cuales tienen sus propios

significados.

4. Carta de distribucion del trabajo o de actividades: A través de esta se analizan los
puestos que integran un departamento o una seccion, para lograr una division de
funciones y mejorar la estructura de los grupos de trabajo. Sirve para analizar labores

relacionadas entre diversas areas.
5. Andlisis de puesto: Técnica en la que se detallan pormenorizadamente las labores que
se desempefian en una unidad de trabajo especifica e impersonal, incluye también la

descripcidn de las caracteristicas, conocimientos y aptitudes que debe poseer el personal

que lo desempefia

3.2.3.4. ETAPAS DE LA ORGANIZACION

Sanchez & Diaz (2013, pag. 12) afirma que el proceso organizativo incluye todas las acciones

separadas en fases sucesivas, que contribuyen al logro de objetivos son los siguientes:

1. Identificar y clasificar las actividades necesarias para el logro de los objetivos.
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2. Agrupar dichas actividades entre los grupos humanos que forman la estructura de la
empresa, asignar quien debe hacer las cosas detallando los niveles de competencia y
responsabilidad.

3. Delegacion de autoridad es decir asignar a cada persona y puesto una capacidad de

actuacion, exigiendo responsabilidad directa sobre la misma.

4. Coordinacion de las relaciones entre los puestos de la organizacion todos los
miembros deben conocer; de quien reciben las ordenes, ante quien pueden hacer

propuestas, a que orden deben rendir cuentas.

3.2.4. INTEGRACION AL PERSONAL

3.24.1. CONCEPTOS DE RECURSOS HUMANOS

Los Recursos Humanos es la utilizacion de las personas como recursos para lograr objetivos
organizacionales. Como consecuencia, los gerentes de cada nivel deben participar en esta
area, basicamente todos los gerentes logran los objetivos a través de los esfuerzos del
personal. Debido a la naturaleza critica de los recursos humanos estos deben recibir mayor
atencion de los niveles directivos. ya que consiste, no solo en la capacitacion, sino también
en la planeacién de carreras, propositos individuales y actividades de desarrollo, desarrollo
organizacional y evaluacion al desempefio. (Mondy & Noe, 2005, pég. 4)

La administracion de recursos rumanos consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo,
coordinacion y control de las técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del
personal, al mismo tiempo que la organizacion constituye el medio que permite a las personas
colaborar, logra sus objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el
trabajo. Comprenden todos los procesos de toma de decisiones y distribucion de la
informacidn necesaria mas alla de los esquemas de coordinacion e integracion utilizados por

la organizacion. (Chiavenato, 2007, pag. 95)
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La evaluacion del desempefio es un procedimiento sistematico idéntico para todos los
miembros de la organizacion. Fundamentalmente se trata de analizar y cuantificar el valor de
un individuo para la organizacion, en relacion exclusivamente con sus puestos de trabajo. El
desempefio laboral es la evaluacion del rendimiento de un trabajador, permite estimar el
cumplimiento de sus obligaciones y aportes que este tiene hacia la organizacion,
contribuyendo para alcanzar los objetivos propuestos por la empresa. (Gan & Triginé, 2013,
pag. 194)

Es un programa del sistema organizativo identificado como factor facilitador del desarrollo
de los empleados (como profesionales, fuente de motivacion, facilitador de la comunicacion
y el aprendizaje). El clima laboral se conceptualiza como una serie de caracteristicas que
describen una organizacién y que influyen en la conducta de las personase en el trabajo. (Gan
& Berbel, 2007, pag. 129)

3.2.4.2. OBJETIVOS DE LOS RECURSOS HUMANOS

Chiavenato (2007, pag. 104) determina que los objetivos de la administracion de recursos
humanos (ARH) se desprenden de los objetivos de la organizacion entera. Toda organizacion
tiene como uno de sus principales objetivos la creacion y distribucion de algin producto
(como algun bien de produccién o de consumo), o de algun servicio (como alguna actividad
lespecializada). Asi, junto con los objetivos organizacionales, en recursos humanos se debe
considerar también los objetivos personales de sus socios. Los objetivos principales son:

e Crear, mantener y desarrollar un contingente de personas con habilidades, motivacién

y satisfaccion por alcanzar los objetivos de la organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales para el empleo, desarrollo

y satisfaccion plena de las personas, y para el logro de los objetivos individuales.

e Lograr eficiencia y eficacia por medio de las personas.
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3.2.5. DIRECCION

3.25.1. CONCEPTO DE DIRECCION

Para Ponce, (2005, pag. 305) la direccidn es aquel elemento de la administracion en el que
se logra la realizacion efectiva de todo lo planeado, por medio de autoridad del administrador,
ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas directamente, con mas frecuencia delegando
dicha autoridad y se vigilan simultdneamente que se cumplan de forma adecuada todas las
ordenes emitidas, se encuentra en el punto mas importante de la administracion por lo mismo
que existe el mayor numero de discrepancias, aunque estas sean accidentales asi por ejemplo
unos llaman a este ejemplo “actuacion o ejecucion”. Terry define la “actuacion” como hacer
que todos los miembros del grupo se propongan lograr el objetivo, de acuerdo con los planes
y la organizacion, hechos por el jefe administrativo.

Iborra, Dasl, Dolz, & Ferrer, (2014, pag. 17) destacan que la direccion es la encargada de las
relaciones de la empresa con el sistema entorno y de coordinar la actividad de los diversos
subsistemas funcionales, con el fin de alcanzar los objetivos empresariales. Para llevar a cabo
este cometido la direccion de la empresa debe ocuparse de tomar decisiones encaminadas a
planificar, organizar y controlar las actuaciones de la empresa. Asi el subsistema de direccion
cumple una doble mision intenta posicionar favorablemente a la empresa en el entorno en el

que trabaja y da coherencia a cada uno de los subsistemas funcionales.

Segun Guerra (1998, pag. 439) la direccion es aquella funcion de la administracion por medio
de la cual se realizan la gestion efectiva de un proceso planeado por medio de la autoridad y
la conduccidn, esa autoridad se ejerce por medio de decisiones que se toman en forma directa,
0 delegando la autoridad; se realiza un seguimiento simultaneo para que se cumplan de
manera adecuada todas las 6rdenes emitidas. Se ha afirmado que la direccion es la parte
esencial y central de la administracion, a la cual se debe subordinar y ordenar todas las otras

funciones.
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3.2.5.2. IMPORTANCIA DE LA DIRECCION

Iborra, Dasl, Dolz, & Ferrer (2014, pag. 20) consideran que la direccion es importante porque
desde ella se analizan y se estudian los determinantes para que una empresa alcance la
eficacia y eficiencia; por tanto, se preocupa de todos aquellos elementos que pueden ayudar
a que una empresa fije correctamente sus objetivos para alcanzar el éxito de su entorno, pero
también de como mejorar el uso de sus recursos y procesos internos para alcanzar esos
objetivos. Por ello la direccién de una empresa le interesa introducirse dentro de la propia
empresa y analizar los procesos que explican que algunas empresas tengan éxito, mientas

que otras no la tienen.

Tomando como referencia a Gonzales (2015, pags. 106-107) la direccion es importante
porque:

e Se logra motivar a los recursos humanos de la empresa y al propio ejecutivo.

e Se logra el movimiento de forma sinérgica, aplicando el proceso de comunicacion.

e Lo establecido en la planeacién y organizacion, se pone en movimiento como un

proceso continuo.
e Se fundamenta un buen clima en la empresa entre colaboradores y directivos.
e Setoman las decisiones para lograr lo que la empresa quiere en el futuro.

e Esunade las bases para que se aplique el control.

3.2.5.3. ELEMENTOS DE LA DIRECCION

Herndndez (2014, pag. 25) sefiala que la funcion de direccion se compone por varios

elementos los cuales son los siguientes:

1. Toma de decisiones: Significa la eleccién de un cursi de accion o alternativa, al tomar
decisiones y necesario antes de evaluar las alternativas, definir y analizar el problema,

para posteriormente aplicar la decision o alternativa que mejor sugiera.
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2. Integracion: Al igual que la toma de decisiones, también existe un proceso para la
adecuada integracion en cuanto al personal se refiere, este proceso inicia con el
reclutamiento u obtencién de los candidatos que aspiran a un puesto determinado, en
seguida se introduciran, o, dicho en otras palabras, se es ambientara, para finalmente

capacitarlos en el desarrollo de las funciones que habran de realizar.

3. Motivacion: La motivacion es la labor mas importante de la direccion, a la vez que la
mas compleja, pues a traves de la se logra la ejecucion del trabajo, de acuerdo a normas

0 patrones de conducta esperados.

4. Comunicacién: La comunicacion en cualquier grupo que se trate, es de vital importancia
ya que involucra a los individuos no solo en su papel de comunicadores, sino en el buen

uso que a la informacién se le da.

5. Supervision: Consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las

actividades se realicen correctamente.

3.2.6. CONTROL

3.2.6.1. CONCEPTO DE CONTROL

Segun Hernandez (2014, pag. 26) el control es la funcion administrativa que consiste en
medir y corregir el desempefio individual y organizacional para asegurar que los hechos se
ajusten a los planes y objetivos de la empresa; implica medir el desempefio, muestra donde
existen desviaciones con los estandares y ayuda a corregirlas, el control facilita el logro de
los planes, aunque la planeacion debe preceder del control y entonces se da la

retroalimentacion.

El propésito y la naturaleza del control es fundamentalmente garantizar que los planes tengan
éxito al detectar desviaciones y ofrecer una base para adoptar acciones las cuales permiten

corregir estas desviaciones indecisas reales o potenciales. Esta funcion le proporciona al
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gerente medios adecuados para revisar los planes trazados y verificar si se estan

implementando correctamente (Hernandez Sanchez, 2014, pag. 26)

La funcion de control permite en todo tipo de organizacion comprobar en forma permanente
en qué medida sus planes se estan cumpliendo y asegurarse, de esta forma, altas posibilidades
de alcanzar los objetivos que se han fijado. Fayol entiende que en una empresa el control
consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las ordenes
impartidas y a los principios admitidos. Tiene la finalidad de sefialar faltas y errores para que
se puedan reparar y evitar su repeticion, para que el control sea eficaz tiene que ser realizado

en tiempo oportuno y seguido de sanciones. (Boland & Carro, 2007, pag. 96)

Alvarez, (2005, pag. 10) define el control como el conjunto de normas y procedimientos que
estan incluidos en la estructura de una empresa y que tiene como objeto la comprobacion o
verificacion automaética de las operaciones propias de las misma, para evitar errores, proteger
a las personas y activos, por altimo, la obtencion de informacion real oportuna con el fin de

lograr eficientemente las metas fijadas anteriormente.

3.2.6.2. IMPORTANCIA DEL CONTROL

La funcion de control es importante porque no solo permite valorar el comportamiento de las
actividades y las actuaciones de sus respectivos gestores, sino que, ademas constituye un
instrumento para modelar los procesos de coordinacién y participacion, esta funcién ofrece
un mecanismo valioso para contribuir a perfilar una cultura y un entorno de gestién tendentes
a estimular y aunar esfuerzos individuales.es asi que todo sistema de control define un estilo
de direccion especifico, capaz de integrar y motivar favorablemente las conductas de las

personas y de potenciar sus capacidades. (Perez-Carballo, 2013, pags. 15-16)

El control es importante porque evita desviaciones en costos y plazos, o al menos permite
detectarlas cuanto antes, en el momento en que se detecta se puede analizar las causas para
poder efectuar las correcciones oportunas y recuperar el tiempo perdido. Vale decir que desde

la planeacidn se esta definiendo y ejerciendo el control a través de la determinacion de las
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variables claves para el éxito asociadas a los objetivos y los recursos disponibles, también
esta funcidn es importante ya que provee informacion fundamental para la toma de decisiones
oportunas y con carécter preventivo para que la organizacion se mantenga en el dmbito
positivo. (INGI, 2012, pag. 14)

3.2.6.3. OBJETIVOS DEL CONTROL EN UNA EMPRESA

Algunos tipos de objetivos en la funcion de control de una empresa (Eslava, 2013, pag. 14)

son:

1. Objetivos operativos: Gestion del dia a dia, es fundamental que este tipo de objetivo
esté claramente definidos y coordinados con los demas objetivos y estrategias
especificas, ya que indican hacia donde la empresa dirige una parte sustancial de sus

recursos.

2. Objetivos informativos: Este se relaciona con los procesos informativos que debe
desarrollar y mantener la empresa en todas sus funciones y actividades, basados
fundamentalmente en equipos y aplicaciones informaticas en los que tiene que
garantizarse, eficiencia y factibilidad, entre todos los procesos informativos, destaca por

su relevancia tanto interna como externa en el uso de la informacion.

3. Obijetivos sobre resultados: Este se relaciona con la obligacion que tiene la empresa de
conseguir unos determinados resultados, preferente econdémico-financiero que

incrementen la rentabilidad de las actividades. Creando valor para la empresa.

4. Objetivos estratégicos: Son los relacionados con la mision y vision empresarial su fin
es mantener y optimizar las ventajas competitivas de la empresa que garanticen su

supervivencia a largo plazo.
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5. Objetivos sobre responsabilidades sociales: Va dirigido hacia los agentes externos que
afectan la actividad empresarial tanto legal como normativo y los diversos aspectos
como civil, laboral, medio ambiente y seguridad.

3.2.6.4. TIPOS DE CONTROL

Guerra (1998, pag. 493) destaca que todos los controles se pueden categorizar en tres tipos:

1. Control preliminar: Se encuentra en la prevencion de las desviaciones del plan, este se
lleva a cabo para identificar areas con problemas potenciales e identificar los insumos
que se pueden afectar para prevenir la desviacion, los administradores pueden reducir
las necesidades de otros tipos de control mediante correccion anticipada de los
problemas y el desarrollo de aquellos controles preliminares que pueden ser aplicados

de manera econémica

2. Control concurrente: Son aquellos que permiten hacer ajustes durante el proceso. Estos
se basan en el seguimiento del sistema y los ajustes de los tiempos, niveles y otros

métodos; se usan para mantener la cantidad y calidad a niveles estandar.

3. Control de retro alimentacién: Este se relaciona con el mejoramiento del préximo
evento. Con frecuencia los administradores observan desviaciones del plan que no
pueden solucionar con controles concurrentes, pero que podrian manejar de manera mas
efectiva en otros periodos futuros, los datos historicos y la experiencia pueden usarse
como guia para el desarrollo de otros planes, incluido el desarrollo de controles
apropiados preliminares y estandares. El control de retroalimentacién puede sugerir
cambios que deben hacerse en el sistema de seguimiento utilizado, asi como en el

procedimiento de control concurrente.
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Mientras que Jara (2009, pags. 3-4) identifica tres tipos de control:

1. Control de mercado: Aplica mecanismos externos de mercado, como la competencia,
los precios y la participacion relativa en el mercado, este tipo es utilizado por empresas

competencia en el mercado.

2. Control burocréatico: Pone énfasis en la autoridad organizacional y se basa en reglas
administrativas, reglamentos, procedimientos, y politicas. Este tipo de control depende
de la estandarizacion de actividades, descripciones de puestos de trabajo bien definidas

y otros mecanismos administrativos.

3. Del clan: Este tipo de enfoque se basa en las conductas de los recursos humanos de la
organizacion dadas por los valores compartidos, las normas de grupo, las tradiciones, las

creencias y otros aspectos de la cultura organizacional.

3.3. LOGISTICA

3.3.1. CONCEPTO DE LOGISTICA

Segun Anton, (2005, pag. 13) la logistica puede definirse como como la ciencia que estudia,
como las mercancias, las personas o la informacion superan el tiempo y la distancia de forma
eficiente. Asi, la logistica se contempla como envolvente natural del transporte y es posible
aplicar principios comunes a la concepcion de un sistema de transporte colectivo en una
ciudad, a la definicion de una red de carreteras, 0 en sistema de distribucion de una empresa

fabricante de productos.

Ramirez, (2009, pag. 3) define que la logistica es la parte de la cadena de suministros que
planifica, implementa y controla de manera eficiente el almacenamiento o transportacion de
articulos y mercancias monitoreando la informacion relacionada desde un punto de origen

hasta un punto de destino con el objetivo de satisfacer a los clientes.
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Asi mismo, Bastos (2007, pag. 3) considera que la logistica es el proceso por el que la
empresa gestiona de forma adecuada el movimiento, la distribucion eficiente vy
almacenamiento de mercancia, ademas del control de inventarios, a la vez que maneja con

acierto los flujos de informacidn asociados.

3.3.2. IMPORTANCIA DE LA LOGISTICA

Ramirez, (2009, pag. 6) destaca que la importancia de la logistica radica en la necesidad de
mejorar el servicio a un cliente, optimizando la fase de mercadeo y transporte al mejor coste
posible. Incrementa la competitividad y mejora la rentabilidad de las empresas, optimiza la
gestidn logistica nacional e internacional, amplifica la calidad, confiabilidad y proteccion del
servicio, adquiere valor cuando el cliente recibe la mercancia en tiempo y forma al menor

costo posible.

La logistica es importante porque a través del sistema logistico se pretende atender a la
demanda en términos de nivel, localizacion y temporalidad y, al mismo tiempo coordinar de
forma Optima el producto, el cliente y el canal de distribucidn, sin perder de vista aspectos
como la rentabilidad o los costes. Se trata no tanto de una actividad o una operacion concreta,
como de un modelo de referencia, es decir, una forma de organizar y planificar todo un

proceso. (Bastos Boubeta, 2007, pag. 6)

3.3.3. TIPOS DE LOGISTICA

Ramirez (2017, pags. 28-30) detalla que los tipos de logisticas que existen son los siguientes:

1. Logistica de aprovisionamiento: La logistica de aprovisionamiento la podemos definir
como la gestion de asegurar el abastecimiento de mercancias necesarias para la
produccidn, con el fin de evitar los faltantes antes los clientes. Es una operacion que debe
ser continua y desarrollarse en las mejores condiciones a fin de cumplir con los objetivos

del negocio.
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2. Logistica de almacenamiento: Para definir almacenamiento podemos sefialar que se
trata de la accion de dar una ubicacién especifica a cualquier material-materias primas,
semielaborados, terminados con el fin de ubicarlo oportunamente cuando sea requerido;
lo que en logistica se traduce como la utilizacién optima de un espacio asignado para
colocar una determinada cantidad de elementos o referencias. Esto nos lleva al almacén
0 bodega, lugares donde se guarda los diferentes tipos de mercancias, que administrados
mediante una politica de inventarios ayuda al control fisico y al mantenimiento de todos

los articulos inventariados.

3. Logistica de produccién: Es la parte donde se gestionan flujos fisicos y administrativos
de la transformacion de los materiales, el ensamble de la piezas y elementos, el

almacenamiento de productos terminados, con el fin de colocarlos para su distribucion.

Al hablar de logistica de produccién debemos empezar sefialando que las empresas
productoras cuentan con unos medios para desarrollar sus actividades, tales como la
fabrica propiamente dicha, los almacenes y las actividades que se realizan en ellos tienen
que ver con la compra de materia prima, la que, a su vez, mediante la gestion de
produccion, ingresa al proceso como materiales para que se transformen en productos

terminados que luego son llevados a los centros de consumo.

4. Logistica de distribucion: Una vez que los productos han sido elaborados, terminados
y almacenados, el siguiente paso dentro de la gestion logistica de la cadena es cumplir
con las necesidades de nuestros clientes, en otras palabras, consiste en organizar la
distribucion y transporte de los productos, a fin de cubrir la demanda del mercado y

llevarlos a su destino final.

5. Logistica en reversa o inversa: Esta logistica es la que gestiona el regreso de las
mercancias dentro de la cadena de suministros, buscando que se lleve a cabo de forma
mas efectiva y adecuada posible. En el almacenamiento de las empresas se debe contar
con un programa para la recuperacion y reciclaje, de los envases, embalajes, los residuos

peligrosos; de igual forma, se deben tener delineados los elementos necesarios para
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retomar el retorno de excedentes de inventarios, devoluciones de clientes, productos

obsoletos e inventarios estacionales.

6. Logistica verde: Esta logistica surge como respuesta a la preocupacién cada dia méas
creciente de proteger el medio ambiente y se ha entronizado en el desarrollo de cada uno
de los procesos de la cadena logistica. En los procesos productivos, pasando por los
empaques, hasta llegar a la distribucion, se esta en constante bldsqueda para que el
desarrollo de cada fase sea respetuoso con el ecosistema y, son los consumidores quienes

cada dia estan mas preocupados por el impacto social de los productos.

3.4. ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS

3.4.1. DEFINICION DE ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS

Las estrategias administrativas son el disefio o plan de accion dentro de una empresa para el
logro de sus metas y objetivos. Campuzano (1971, p. 54) afirma: “La estrategia es el patron
de los objetivos, propositos o metas y las politicas y planes esenciales para conseguir dichas
metas, establecida de tal modo que definan en qué clase de negocio la empresa esta o quiere

estar y qué clase de empresa es o quiere ser’’.

Las estrategias administrativas que desarrollan las empresas son un factor fundamental para
saber la forma en que éstas van a competir en los mercados y de ellas dependera si se tiene o
no éxito en su gestion empresarial deben identificar las estrategias mas eficaces para competir
eficientemente. Solo estableciendo la estrategia pertinente se pueden lograr las metas y
objetivos propuestos por las empresas. Para que una estrategia sea exitosa, ésta debe ser
coherente con los valores y las metas, con los recursos y capacidades de la misma, con su

entorno, con su estructura y sistemas organizativos. (Castro Monge, 2010, pag. 4)

Para Ramirez, (2001, pag. 7) las estrategias administrativas se definen como un conjunto

I6gico de decisiones para tomar un curso de accion apropiado y lograr un objetivo. Algunos
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las definen como un grupo de acciones organizadas para orientar la organizacion para el logro

de los objetivos.

3.4.2. IMPORTANCIA DE ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS

Las estrategias administrativas son importante porque es una herramienta que produce una
perspectiva del futuro de la sociedad y del papel de la organizacion en ella, proporcionando
la forma mas eficaz y eficiente de como enfrentar los retos para conseguir los objetivos y
metas propuestos por la empresa, las estrategias administrativas prevén una actitud futura de
los ambientes que podrian afectar la organizacién y desarrolla la capacidad de contrarrestar
las consecuencias de forma que todos los miembros puedan cumplir con los objetivos y
metas. (Diaz, 2005, pag. 91)

Asimismo, determinan los objetivos de la organizacion y cémo lograr cada uno de estos,
maximizando el uso de cada uno de los recursos de la empresa y que de esta forma la
organizacion desarrolle la capacidad de ajustar su direccion en un entorno cambiante.
Seleccionando la mejor via de enfrentar la incertidumbre tomando en cuenta todas las

variables que se conozcan. (Diaz, 2005, pag. 91)

Garcia (2011, pag. 33) considera que las estrategias administrativas son importantes porque
la informacion que surgen de la empresa y a la que obtienen de terceros, les permite conocer
sus recursos y posibilidades, como también las de el o los mercados en los cuales desarrolla
sus actividades; por lo tanto, constituyen una de las herramienta basicas para formular el
diagnostico que le permita llevar a cabo un plan de accion presente y futuro, para cumplir

objetivos basicos, obtener las mejores ventajas competitivas y posicionarse en el mercado.
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3.4.3. TIPOS DE ESTRATEGIAS

Loyola (2011, pag. 103) propone los siguientes tipos de estrategias:

1. Estrategias generales: Las estrategias generales son estrategias que consideran a la
empresa como un todo, es decir, sirven para alcanzar los objetivos generales de la
empresa. Algunos ejemplos de estrategias generales:

e Diversificar los productos.

e Diversificar los mercados.

e  Competir en base a los costos.

e  Competir en base a la diferenciacion.

e Enfocarse en un segmento de mercado especifico.

e Fusionarse con otra empresa.

2. Estrategias especificas: Las estrategias especificas son estrategias que sirven de ayuda
para poder llevar a cabo las estrategias generales; las estrategias especificas més

conocidas y utilizadas son las estrategias de marketing. Algunos ejemplos son:

e Aumentar el nmero de vendedores.

e Aumentar el nUmero de puntos de ventas.
e  Disminuir los precios.

e Elevar el gasto en publicidad.

e  Agregar nuevas promociones de ventas.

e Establecer nuevos sistemas de informacion.

3. Estrategia global o "estrategia de empresa™: Se trata de considerar la empresa en
relacién con su entorno, planteandose en qué actividades se quiere participar y cual es la
combinacion mas apropiada de éstas. En esta estrategia cobran mayor importancia el
primer y segundo componentes, al tratarse se acotar el ambito de actividad y asignar las

capacidades entre los distintos negocios que configuran el ambito de actuacion.
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4. Estrategia de negocio: Esta se hace necesaria en las empresas de multi-actividad. Si las
empresas estan suficientemente diversificadas, se suelen identificar, en vez de simples
negocios, lo que se Ilama unidades estratégicas. Cada unidad estratégica es un conjunto
de actividades o negocios, homogéneos desde el punto de vista estratégico, o sea, para la
cual es posible formular una estrategia comun y a su vez diferente de la estrategia
adecuada para otras actividades y/o unidades estratégicas. La estrategia de cada unidad
es en si auténoma, si bien no independiente ya que se integra en la estrategia de la

empresa.

Se trata de determinar como desarrollar lo mejor posible la actividad o las actividades
correspondientes a la unidad estratégica, 0 sea en un entorno competitivo, como competir
mejor en tal o cual negocio. El problema concierne, particularmente al segundo y tercero
componente. En el cuarto componente se pone el énfasis en la sinergia que produce la

integracion acertada de las distintas areas funcionales dentro de cada actividad.

5. Estrategia funcional: La cuestion es como utilizar y aplicar los recursos y habilidades
dentro de cada area funcional de cada actividad (produccion, marketing, finanzas, etc.)
0 cada unidad estratégica, a fin de maximizar la productividad de dichos recursos. Los
componentes claves son el segundo y el cuarto, este Gltimo correspondiendo al efecto
sinérgico que se deriva de la coordinacion e integracidn correcta de las distintas politicas

y acciones que se disefien en cada area funcional.

6. Estrategia de diferenciacion: Una compafiia que sigue esta estrategia se propone

ofrecer algo Unico en la industria en lo referente a productos o servicios.

7. Estrategia de enfoque (de bajo costo): Una compafiia que adopta una estrategia de
enfoque limita su atencidn a grupos especiales de clientes, una linea de productos en
particular, una region geografica especifica u otros aspectos convertidos en el punto focal
de los esfuerzos de la empresa. En lugar de cubrir la totalidad del mercado con sus
productos o servicios, una empresa puede poner el acento en un segmento especifico del

mercado.
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8. Estrategia General de Liderazgo: Este enfoque estratégico persigue la reduccién de
costos, en gran medida con base en la experiencia. Asi, se hace énfasis en la estrecha
vigilancia de los costos en areas como investigacion y desarrollo, ventas y servicio. El
objetivo es que una compariia posea una estructura de costos bajos en comparacion con

la de sus competidores.
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CAPITULO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

4.1.

IV. CUADRO DE OPERACIONALIZACION POR

CUADRO DE OPERACIONALIZACION POR OBJETIVO
ESPECIFICO

Esta investigacion es cualitativa, por ello la operacionalizacion se realiza desde los objetivos

especificos, como se muestra a continuacion:

relacion entre el trabajo y el
personal que lo debe ejecutar.
Todas las instituciones deben
organizarse de manera que
puedan ejercerse las funciones

jerarquicas  de  direccion,
control,  asesoramiento vy
operacién. (Gutierrez, 2004,
pag. 82)

e Planeacion de las
rutas

¢ Organizacién de
la logistica

¢ Control de viajes

Objetivo especifico | Dimensiones Definicion operacional Categorias Fuente
de analisis
. Describir el Planeacion La planeacion es la fijacion de | e Vision, misiony | e Entrevista
proceso los objetivos, estrategias, objetivos de la e Investigacion
administrativo en politicas, programas, empresa. documental
los aspectos de procedimientos y presupuestos; | e Planeacion de los
planeacion, partiendo de una prevision, procesos
organizacion, para el organismo social cuente | administrativos
control y recursos con las bases que se requieren | o Recursos para
humanos para encause correctamente las otras | ejecutar planes.
garantizar el fases del proceso e Metas
funC|onam|en_t9 de admlnlstlratlvo. Gonzalez o Evaluacion y
la transportacion (2015, pag. 58) seguimiento de
de carga pesada en planes.
la EmpresaMy M FQrqanizacion | La organizacion es un sistema | e Estructura e Entrevista
en el periodo 2019- que permite una utilizacién | organizativa. e Investigacion
2020. equilibrada de los recursos y su | e Funciones de la documental
propdsito es establecer una | empresa. e Guiade

observacion

Integracién al
personal

Los Recursos Humanos es la
utilizaciébn de las personas
como recursos para lograr
objetivos organizacionales.

¢ Reclutamiento de
personal.

e Contratacion e
induccion.

Entrevista
Investigacion
documental
Observacion




Funcionamiento del proceso administrativo y logistico de la empresa M y M. Periodo 2019- 2020.

43

Debido a la naturaleza critica de

e Remuneracién

existen desviaciones con los
estindares 'y ayuda a
corregirlas, el control facilita el
logro de los planes, aunque la
planeacion debe preceder del
control y entonces se da la
retroalimentacion. Sanchez,
(2014, pag. 25)

e Sistema para la
supervision de
los planes de la
empresa.

los recursos humanos deben del personal.
recibir mayor atencién de los | ¢ Motivacion del
niveles directivos. ya que| personal.
consiste, no solo en la|e® Horarios de
capacitacién, ~ también  al | trabajo  para
planear las carreras, propdsitos | OP€rarios
individuales y actividades de | ® Sueldos €
desarrollo, desarrollo | Incentivos al
organizacional y evaluacion al | Personal
desempefio. (Mondy & Noe,

2005, pag. 4)

Direccion La direccion es aquel elemento | e Direccion Entrevista
de laadministracionenel quese |  operativa. Investigacion
logra la realizacion efectiva de | e Asignaciony documental
todo lo planeado, por medio de | coordinacion de Guia de
autoridad del administrador, | los recursos. observacion
ejercida a base de decisiones, ya | o Liderazgo
sea tomadas directamente, con | o Sypervision
mas frecuencia delegando dicha | Ejecucién de
autoridad 'y se  vigilan planes
simultdneamente  que  se
cumplan de forma adecuada
todas las ordenes emitidas.

Ponce, (2005, pag. 305)

Control Es la funcion administrativa | e Controles Entrevista
que consiste en medir y corregir | contables. Investigacion
el desempefio individual Yy | e Controles documental
organizacional para asegurar | |ogisticos. Guia de
que los hechos se ajusten a 10s | « Desempefio del observacion
planes 'y objetivos de la| personal.
empresa;, implica medir el | o Evaluacion al
desempefio, muestra donde |  gesempefio.
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administrativas
para la mejora del
servicio en la
empresa de
transporte de
carga pesada My
M.

un curso de accion apropiado y
lograr un objetivo. Algunos las
definen como un grupo de
acciones organizadas para
orientar la organizacion para el
logro de los  objetivos.
(Ramirez, 2001, pag. 7)

estrategias.

. Analizar el Logistica Es una herramienta  de | e Equipos rodantes | e Entrevista
sistema logistico administracion total y conduce | ¢ Mantenimiento | e Investigacion
destinado al a dirigir todos los cambios, | equipos documental
servicio de tanto  estructurales  como | ¢ Gastos de
transporte de culturales de las empresas e | |ogistica.
carga pesada por incrementar la competitividady | ¢ Monitoreo
la Empresa My rentabilidad. (Pau Cost &

M en el periodo Navascués , 1998, pag. 14)
2019-2020.

. Proponer Estrategias Se definen como un conjunto | e Analisis FODA. | e Analisis

estrategias administrativas | l6gico de decisiones para tomar | e Propuesta de FODA
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CAPITULOV METODOLOGIA

5.1. TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo al nivel de conocimiento, esta es una investigacion aplicada porgue se plantea un
problema real sobre funcionamiento del proceso administrativo y logistico de la empresa de
transporte de carga pesada M y M, en la ciudad de Esteli, ademé&s se propone estrategias
administrativas que contribuyan a la mejora de la empresa y la calidad del servicio de

transporte.

Segun su enfoque filos6fico es una investigacion cualitativa porque permite comprender y
analizar a profundidad el funcionamiento del proceso administrativo y logistico de la empresa
de transporte de carga pesada M y M, y propone estrategias administrativas para la mejora

del servicio y el desarrollo organizacional.

5.2. UNIVERSO DE ESTUDIO

El universo de estudio es la empresa de carga pesada M y M ubicada en la ciudad de Esteli.
Esta empresa se dedica a la prestacion de servicio de carga internacional de valores, y
mercancias, ya sea de maquilas, zonas francas, etc. que exporta a paises pertenecientes al
tratado CA-4 que es un acuerdo firmado a mediados del 2006 por cuatros paises

centroamericanos: Nicaragua, Honduras, Guatemala y El Salvador.

La empresa inici6 operaciones en el afio 2013, cuenta con 39 colaboradores, de ellos 34 son
choferes, 3 administrativos (auxiliar, coordinador y administrador), 1 asistente general y 1

chofer para rescates.
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5.3. BREVE CARACTERIZACION DEL MUNICIPIO ESTELI*

El municipio de Esteli conocido también como “El Diamante de las Segovias” es una ciudad

al norte de Nicaragua. Limita al norte con el departamento de Madriz, al sur con los

departamentos de Matagalpa y Leon, al este con el departamento de Jinotega y al oeste con

los departamentos de Chinandega y Madriz. Cuenta con una extension territorial de 2,229.69

Kmz2 que representa el 1.7% del territorio nacional, y tiene una poblacion de 201,548
habitantes, el 3.9% de la poblacién total del pais; (97,805 hombres, 103,743 mujeres), El

41.0% de su poblacion es rural.

Sus principales actividades econdémicas son
la ganaderia y la agricultura; es reconocida
internacionalmente por el cultivo vy
procesamiento del tabaco. Los fértiles valles
estilianos producen tabaco de la mejor
calidad, tanto para la elaboracion de
cigarrillos de consumo nacional, como
habanos para la exportacion, los que son
embalados en aromaéticas cajitas de cedro

real.

El clima se caracteriza por las pocas pre-

Figura 1. Mapa satelital de la ciudad de Esteli

Fuente Mapa de Esteli. Google Maps

cipitaciones durante la estacion lluviosa, presentandose dos zonas climaticas bien marcadas.

La zona muy seca con precipitaciones anuales menores de 1,000 mm, tiene periodos

caniculares bien marcados, se ubica al Sur del municipio de La Trinidad, en la parte céntrica

de los municipios de Esteli y Condega y en el sector occidental del municipio de San Juan

de Limay.

! Mairena Meza, M. (2013). IV Censo Nacional Agropecuario CENAGRO. Editorial: MAG. Managua, Nicaragua Pag. 3-
11. URI: https://www.mag.gob.ni/documents/publicaciones/cenagro/esteli.pdf



https://www.mag.gob.ni/documents/publicaciones/cenagro/esteli.pdf
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La produccion de granos bésicos se realiza en todos los municipios del departamento,
destacandose los municipios de Condega, Pueblo Nuevo y Esteli. El tabaco se produce en los
valles de Esteli, Condega y Pueblo Nuevo; las hortalizas (repollo y tomate) se producen en
las zonas frescas de los municipios de La Trinidad y Esteli y el ajonjoli se produce casi

exclusivamente en el municipio de San Juan de Limay.

54. MUESTRA DE ESTUDIO

El tipo de muestreo es no probabilistico, porque no todos los colaboradores tienen la misma
posibilidad de ser seleccionados. Se realizd esta investigacion con clientes y colaboradores

que tienen disposicién y tiempo, y que ejercen los siguientes cargos en la empresa M y M:

e Administrador general
e Coordinador de logistica
e Auxiliar contable

e Chofer de cabezal

5.5. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

En esta investigacion se aplicaron tres técnicas de recoleccion de datos, que fueron:

Investigacion documental, es la que se realiza con base en la revision de documentos
manuales, revistas, periodicos, actas cientificas, conclusiones de simposios y seminarios y/o
cualquier tipo de publicacion considerado como fuente de informacion. (Tamayo, 2004, pag.
84)

Entrevista, es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos;
se define como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho
de conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo coloquial. Canales
la define como la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de

estudio, a fin de obtener respuestas variables a las interrogantes planteadas sobre el problema
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propuesto. (Diaz Bravo, Torruco Garcia, Martinez Hernandez, & Varela Ruiz, 2013, pag.
162)

Guia de observacion, es un instrumento de la técnica de observacion; su estructura
corresponde con la sistematicidad de los aspectos que se prevé registrar acerca del objeto.
Este instrumento permite registrar los datos con un orden cronolégico, practico y concreto

para derivar de ellos el anélisis de una situacion o problema determinado. (Ortiz Uribe, 2004,

pag. 75)

5.6. ETAPAS DE LA INVESTIGACION

Etapa 1. Investigacion documental

En esta etapa se recopilo la informacion documental donde se precisé la problematica de la
empresa, para llevar a cabo la descripcion del problema, elaboracion de justificacion, objetivo
general y especificos. Se definieron los ejes tedricos y para la elaboracion de marco teorico
y antecedentes se consulto el repositorio en linea de la UNAN Managua, libros digitales y

articulos relacionados con nuestro tema de investigacion.

También se realizo investigacion documental durante la etapa de trabajo de campo en la
empresa de carga pesada M y M, para obtener datos sobre la gestion administrativa como:
organizacion, planes, controles, costos, desempefio laboral y sistemas logisticos.

Etapa 2. Elaboracion de instrumentos

Para la elaboracion de instrumentos se tomé como referencia el cuadro de operacionalizacion
por objetivos especificos y se trabajo con las categorias establecidas. Se elaboraron
entrevistas para el administrador (Ver anexo N 1), al coordinador de logistica (\Ver anexo
No 2), a la auxiliar contable (Ver anexo No 3) choferes (ver anexo No 4) y cliente (ver anexo
No 5).
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Se disefid una guia de observacion para el area administrativa (Ver anexo N, 6) para
determinar como es el funcionamiento de las actividades laborales en la empresa tales como:
comunicacion entre los colaboradores, desempefio laboral, planes de trabajo, sistemas
tecnoldgicos, planificacion de las rutas, condiciones de trabajo, condiciones de las unidades

de transporte y control del servicio.

Etapa 3. Trabajo de campo

El trabajo de campo se realizo del 17 de septiembre al 25 de septiembre del afio 2020, donde
se aplicaron las entrevistas a los miembros seleccionados de la empresa para recopilar
informacion necesaria y darles salida a los objetivos especificos de la investigacion. También
en este periodo se realizaron las guias de observacion e investigacion documental las cuales

proporcionaron informacion significativa para el desarrollo de esta investigacion.

El personal de la empresa a los cuales se entrevisto accedieron a dar sus nombres y apellidos,
a excepcién del duefio/administrador que se abstuvo de dar informacion personal, solo cedio

a dar su apellido en dicha entrevista.

Cabe aclarar que laempresa M y M sélo tiene un Unico cliente, que es la naviera CROWLEY,
que obtuvo el contrato a través de licitaciones, y se encarga de transportar la mercaderia de
los clientes de la naviera, por tanto, no tiene una relacién directa con los usuarios, ni posee

sus propios clientes.
Etapa 4. Anélisis y elaboracion del documento final
En esta etapa se analiz6 la informacion obtenida de los instrumentos aplicados, triangulando

la informacion de entrevistas, teoria, guia de observacion e investigacion documental, lo cual

facilité datos relevantes para la elaboracion del informe final.
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CAPITULO VI. RESULTADOS

6.1. CARACTERIZACION DE LA EMPRESAM Y M
6.1.1. HISTORIA DE LA EMPRESA

La empresa M y M es una microempresa familiar, dedicada a la prestacion del servicio de
transporte de carga pesada. Fue fundada en la ciudad de Esteli en el afio 2013 por el sefior
Manuel de Jestis Mendoza asociado con el sefior Yader Merlo, quienes adquirieron cuatro
cabezales para iniciar el negocio. Al principio, la empresa sélo se dedicaba al transporte
nacional de mercancias, en 2015 deciden terminar la sociedad convirtiéndose en dos

empresas diferentes.

Después de terminar la sociedad, la empresa M y M obtiene un contrato exclusivo con la
naviera CROWLEY, el cual se mantiene vigente hasta la actualidad, debido al éxito que la

empresa obtuvo le compro la flota de cabezales a su antiguo socio.

Actualmente, la empresa tiene 7 afios laborando en el mercado, y cuenta con una flota de 34
cabezales que transportan la mercancia en rutas nacionales e internacionales, mediante el
convenio Centroamericano de libre movilidad o CA-4 que es un acuerdo firmado en junio de
2006 por cuatro de los paises del norte de América Central: Guatemala, ElI Salvador,

Honduras y Nicaragua.

En la actualidad, la compafiia esta dirigida por la segunda generacion de la familia, dado que
el fundador falleci6 en el afio 2018, y la empresa es dirigida por su hijo mayor.

6.1.2. MISION, VISION Y OBJETIVOS DE LA EMPRESA

Mision: Brindar un buen servicio de transporte de carga pesada, satisfaciendo las necesidades

de los clientes, operando de forma eficiente con un personal calificado.
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Vision: Ser una empresa reconocida como lider en el transporte de carga pesada, con calidad

en su servicio enfocada en el compromiso con los clientes.

Objetivo general:

Ofrecer el mejor servicio a los clientes, garantizando que la mercancia llegue en perfectas

condiciones, en el tiempo establecido minimizando contratiempos.

Objetivos especificos:

1. Garantizar los recursos adecuados para satisfacer las necesidades de atencion a los

usuarios.

2. Mejorar la eficiencia operacional garantizando la seguridad de la carga al momento

del traslado.

3. Aumentar peridédicamente la flota con nuevas unidades.

6.1.3. ORGANIGRAMA Y AREAS DE LA EMPRESA

Presidenta de My M
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|
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AREAS DE LA EMPRESA

Area administrativa: En esta area el administrador tiene como funcion establecer una
relacién directa con el cliente, gestionar la comunicacion interna de la empresa, supervisar
que el personal de las demas areas realice las actividades de forma eficaz y eficiente, también
se encarga de solicitar la mayor cantidad de viajes al cliente, acuerda precios, costes del viaje
y aprueba los presupuestos o posibles inversiones que la empresa realice.

Area de logistica: En esta area el coordinador de logistica se encarga de que todas las
entregas se realicen en tiempo y forma, elabora horarios de trabajo, el programa de envio, se
asegura que la documentacion sea la correcta, que se cumplan con los parametros y
regulaciones necesarias, que el vehiculo este en 6ptimas condiciones para realizar dicho
viaje, organiza y controla la trayectoria del transporte en cada una de las fases asegurandose

que la mercancia sea entregada en el lugar indicado.

Area contable: El encargado de esta area registra gastos e ingresos y demas operaciones
econdémicas que implica la empresa, se encarga de realizar los cobros y pagos pendientes,

elabora resimenes donde muestra la actividad financiera de la empresa y su rentabilidad.

6.2. FUNCIONAMIENTO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LA
EMPRESAMY M

La empresa M y M no realiza ninguna planificacion de sus actividades, estas se desarrollan
a medida que van surgiendo porque esta organizacidn no cuenta con una descripcién formal
de las labores, lo que ocasiona sobre carga de trabajo y retrasos en la realizacion de estas.
Otro aspecto es la inspeccion de los equipos de transporte que se realiza anual (cambios de

Ilantas, pintura e inspeccion del motor).

No se lleva un control formal de las actividades en general de la empresa, por eso esta lo
realiza de manera informal a fin de que se puedan lograr las metas y obtener un éxito

organizacional. Pero en el area de logistica se implementan controles como; monitoreo de
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transportacion de mercancia, el area de mantenimiento y rescate a través de un inventario de

stock de todos los repuestos del equipo.

El &rea administrativa es quien se encarga del proceso de integracion del personal, debido a
que esta empresa no cuenta con un area de recursos humanos, la contratacion de los nuevos
trabajadores se realiza a través de una serie de pasos como: reclutamiento, seleccion y
contratacion. Pero esta empresa no tiene programas que faciliten la induccién y capacitacion
del personal. En esta misma area se registran las horas de llegadas, salidas de los vehiculos
y demas integrantes de la empresa, la asignacion de viajes va en dependencia de su hora de

llegada es decir si un chofer llego de primero se le asignara el siguiente viaje.

Se observa que en esta empresa tiene un mal funcionamiento del proceso administrativo
porgue no se cumplen todas sus fases provocando un desorden debido a la relacion que tienen
entre si. No se define objetivos ni actividades a realizar y esto provoca un desconocimiento

de fines a alcanzar.

6.2.1. PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

En las areas de la empresa M y M se logro observar que tiene una planificacion deficiente de
sus actividades porque no hay manual que defina cada una de las funciones a desarrollar por
puesto, ni un flujograma de las tareas a realizar diariamente, lo que ocasiona saturacion de

trabajo, horario laboral pesado y contratiempos en la ejecucién de labores.
En area de logistica no se planifican las actividades a realizar diariamente, estan se realizan

con los viajes que van surgiendo, ni se planean las rutas para transportacion de las

mercancias, ya que estas las establece aduana.

Esto es evidente en la entrevista realizada al coordinador de logistica:

“Esun areaen la que no se planifican las actividades a corto y largo plazo tampoco se plasman

en papel, todo se realiza dependiendo el requerimiento del cliente, es decir que si el cliente
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solicita el transporte en X dias en ese momento se realizan todas las actividades para para
Ilevar a cabo el servicio, verificacion de peso, elaboracion de horario dependiendo el destino,
llenando las solicitudes de documentacidn, revision de facturas, y revision de mercancias, la
inspeccion del vehiculo se hace semanal o al finalizar el viaje, para poder descartar cualquier
falla y este pueda realizar un nuevo viaje”.(Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de
logistica, 17 de sept 2020).

Los colaboradores de esta empresa indicaron las actividades que estos realizan en su area:

“Se registran los ingresos de esta, también los gastos y obligaciones financieras que se tienen
que hacer y distribuir bien el presupuesto para de cada una de las actividades y calcular
algunas variantes por el cambio de la moneda.” (Entrevista a Mendoza, Administrador de M
y M, 25 de sept 2020)

“Como contadora las funciones que desemperio en cuanto planificacion, son recibir, examinar
y clasificar los registros contables de documentos, también recibir los pagos, los cheques y
registros de cuentas respectivas de la empresa, lleva control de los gatos e ingresos, revisa las

cuentas bancarias”. (Entrevista a Deyra Rugama, auxiliar contable, 25 de sept 2020)

La falta de planificacion de actividades provoca desviaciones en los procesos, y que no se
reflejen las metas y objetivos que se desean cumplir como organizacion. También la
elaboracion de presupuesto anual que optimice los recursos financieros y ayude a la toma de

decisiones para la empresa.

6.2.2. ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La organizacion es el segundo elemento del proceso administrativo y se encarga de disefiar
el ordenamiento interno de una institucion de manera compatible con la planeacion
estratégica definida. (Louffat, 2015, pag. 38).

La estructura jerarquica de la empresa esta organizada de la siguiente manera: area

administrativa compuesta por auxiliar contable y administrador y el area logistica integrada
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por coordinador logistico, mantenimiento y rescate, y pilotos, destacando la falta de areas y
personal para evitar saturacion del trabajo. El area de logistica en la realizacion de sus
funciones, se observa que tiene una fluida comunicacion con todos los colaboradores de la

empresa, para lograr el desemperfio de sus tareas diarias.

Los integrantes de la empresa reflejaron en su entrevista que M y M esta organizada por areas

de la siguiente manera:

“Esta organizada por drea de administracion que lo integra el gerente y el auxiliar contable,
el gerente se encarga de llevar el verificar el proceso de cada una de las actividades realizan,
el auxiliar contable se encarga de llevar el registro financiero de la empresa el area de
logistica esta compuesta por el coordinador de operaciones, supervisor de mantenimiento y
rescate y el asistente de rescate, que verifican la ruta de transporte desde que sale hasta que
llega a su destino., supervisar que los vehiculos estén en condiciones de viajar” (Entrevista a
Mendoza, Administrador de M y M, 25 de sept 2020)

“La empresa esta dividida en dos dareas la administrativa compuesta por gerente, auxiliar

>

contable y logistica por coordinador de logistica, mantenimiento y rescate, y pilotos.’

(Entrevista a Deyra Rugama, auxiliar contable, 25 de sept 2020)

6.2.3. LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

La gestion de recursos humanos consiste en la planeacion, organizacién, desarrollo,
coordinacion y control de las técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del
personal, al mismo tiempo que la organizacion constituye el medio que permite a las personas
colaborar, logra sus objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el
trabajo. (Chiavenato, 2007, pag. 95)

En la empresa M y M se implementa el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal
en todas las areas, aunque la empresa carece de un programa de induccion y capacitacion al

nuevo personal el cual les permitiria a los colaboradores saber o conocer sus
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responsabilidades y como desempefarlas para lograr un mejor funcionamiento de las

actividades, por lo tanto, no se promueve el desempefio eficiente del personal de la empresa.

La empresa no efectGa un control de recursos humanos pues no se hacen auditorias,
evaluacion de la actuacion, ni evaluacion de capacitacion y motivacion. Por ende, no se

conoce el nivel de compromiso y desarrollo del personal con sus actividades.

6.2.3.1. CONTRATACION DEL PERSONAL

El reclutamiento de personal en la empresa M y M es una etapa muy importante debido al
giro de la empresa, es por esto que se necesita personas realmente comprometidas,
responsables, respetuosas, y sobre todo disciplinadas especialmente en la contratacion de
nuevos pilotos es sustancial que tengan experiencia acerca del trabajo a realizar ya que de
esta manera es mas facil su induccion; el proceso de reclutamiento se hace a través de
anuncios en internet, se realizan entrevistas y al final se selecciona el aspirante mas

conveniente para la empresa.

El administrador, el coordinador de logistica y la contadora describieron el proceso de

contratacion al personal en la empresa.

“Anunciar la vacante, con todos los requisitos y luego hacer entrevista a los interesados para
seleccionar al méas capacitado para el puesto” (Entrevista al Administrador, Mendoza, 25 de
sept 2020)

“Se pone algun anuncio en internet y otros medios, se realizan entrevistas, los interesados
deben presentar carta de recomendacion, los pilotos deben tener licencia con categoria 7
minimo 4, pasaporte y récord de policia.” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de
logistica, 17 de sept 2020).

“Se publica en distintas paginas como (coloco.com. o en trabajos Esteli) sobre el trabajo y se
publican los requisitos, tener licencia nivel 7, 3 cartas de recomendacion, pasaporte, récord

de policia, cédula. Si alguien aplica se le hace la entrevista y luego se evalta y se ve si se
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’

contrata en el caso de choferes. Los requisitos son dependiendo del puesto de trabajo.’

(Entrevista a Deyra Rugama, auxiliar contable, 25 de sept 2020)

6.2.3.2. EVALUACION AL DESEMPENO DEL PERSONAL

La evaluacion del desempefio es un procedimiento sistematico idéntico para todos los
miembros de la organizacion. Fundamentalmente se trata de analizar y cuantificar el valor de
un individuo para la organizacion, en relacion exclusivamente con sus puestos de trabajo. El
desempefio laboral es la evaluacion del rendimiento de un trabajador, permite estimar el
cumplimiento de sus obligaciones y aportes que este tiene hacia la organizacion,
contribuyendo para alcanzar los objetivos propuestos por la empresa. (Gan & Triginé, 2013,
pag. 194)

En laempresa My M el desempefio de sus trabajadores no se evalla para ver cuan productivo
estan siendo y que areas pueden mejorar, por lo tanto, la empresa no adquiere informacion
importante que ayude a la toma de decisiones, puesto que no se identifica el grado de

cumplimiento y compromiso que los colaboradores tienen en sus funciones.

En la entrevista realizada al administrador y la contadora refieren como se lleva a cabo el

desempefio laboral en esta empresa.

“Se hace una evaluacion trimestral de actitudes para evaluar el desempefio que cada empleado

ha tenido en este periodo." (Entrevista a Mendoza, Administrador de M y M, 25 de sept 2020)

“No se hace una evaluacion donde se pueda valorar como fue el desempefio, actitudes de cada
trabajador o si cumpli6 con el trabajo eficaz y eficientemente ” (Entrevista a Deyra Rugama,

auxiliar contable, 25 de sept 2020)
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6.2.3.3. CLIMA LABORAL

El mal clima laboral en la empresa M y M se debe a que no hay una comunicacién fluida
entre los empleados, lo que hace que se desarrolle un clima tenso e inestable dentro de esta.
En la logistica se presentan situaciones que generan desacuerdos, principalmente con los
colaboradores de esta area, por consecuencia se trabaja de manera ineficiente, provocando
rotacion de personal generalmente en los choferes de los cabezales, porque no se adaptan a
trabajar en equipo y no logran tener una constante y adecuada comunicacion con el resto de

los integrantes de la empresa.

El clima laboral es identificado como factor facilitador del desarrollo de los empleados (como
profesionales, fuente de motivacion, facilitador de la comunicacion y el aprendizaje). El
clima laboral se conceptualiza como una serie de caracteristicas que describen una
organizacion y que influyen en la conducta de las personase en el trabajo. (Gan & Berbel,
2007, pag. 129)

Sin embargo, los colaboradores de la empresa M y M afirmaron que la causa de un mal clima
laboral se debe a la mala comunicacién y coordinacion e irresponsabilidad de los compafieros

para cumplir con las responsabilidades provoca tension y molestia.

“La mala comunicacion, entre compariieros o con el cliente 0 cualquier otro individuo que
interfiera en esta, no acatar las 6rdenes, no seguir las reglas la mala coordinacion considero
que cuando se realiza un mal trabajo es debido a estos factores”. (Entrevista a Mario Lopez,
chofer de la Empresa M y M, 02 de oct 2020).

“La relacién con mis demas compafieros de trabajo es muy buena, pero en ocasiones surge
contra tiempo por la mala comunicacion, la falta de responsabilidad y la mala coordinacion
de las tareas, no se logra trabajar en equipo esto ocasiona un ambiente tenso” (Entrevista al

Coordinador de logistica, Emigdio Castillo, 17 de sept 2020).
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Sin embargo, la contadora y el administrador de la Empresa M y M opinan que la empresa cuenta con

buen clima laboral:

“El clima laboral lo considero bueno, todos estan desempefiando lo que les corresponde en
cada puesto, estan en comunicacién constante con las otras areas y dandole solucion a algln

problema que se presente.” (Entrevista a Deyra Rugama, auxiliar contable, 25 de sept 2020)

“Considero que tenemos un ambiente laboral adecuado, porque cada personal cuenta de con
sus equipos, sistemas y materiales de oficinas actualizados adecuados a cada area, los
trabajadores siguen los reglamentos y ordenes indicada por mi persona, para realizar cada
una de las actividades de forma eficaz y eficiente.” (Entrevista a Mendoza, Administrador de
My M, 25 de sept 2020)

6.2.4. SISTEMA DE DIRECCION DE LA EMPRESA

La direccion es aquella funcion de la administracion por medio de la cual se realizan la
gestion efectiva de un proceso planeado por medio de la autoridad y la conduccidn, esa
autoridad se ejerce por medio de decisiones que se toman en forma directa, o delegando la
autoridad; se realiza un seguimiento simultaneo para que se cumplan de manera adecuada

todas las 6rdenes emitidas. (Guerra, 1998, pag. 439)

Se observo que en la empresa no se supervisa el desarrollo de las actividades, no se
distribuyen los recursos necesarios con los cuales se dispone, no se toman en cuenta las
opiniones de cada colaborador ni se mantiene al equipo de trabajo motivado, no se da
seguimiento a cada uno de los procesos, puesto que no se cuenta con politicas,

procedimientos, normas o reglas basicas que sirvan como guia en la toma de decisiones.

En la empresa no se verifica que todas las areas estén trabajando de forma sincronizada y
persiguiendo un mismo objetivo, no cuentan con un organigrama donde se reflejen los
canales de comunicacion y relacion existentes en la empresa, no hay una retroalimentacion
que permita obtener informacidn necesaria para tomar decisiones que conlleven al éxito de

la misma.
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Mediante las entrevistas realizadas el administrador dijo:

“Las decisiones principales las tomo yo como administrador, siempre tomando en cuenta las
opiniones de cada uno de los trabajadores si se requiere, siempre y cuando se haya analizado
bien la situacion para tomar la mejor opcion a conveniencia de la empresa”. (Entrevista a
Mendoza, Administrador de My M, 25 de sept 2020)

“Se les asigna un escritorio, computadoras, celulares, y todo el material que se requiere para
realizar el trabajo diario, esto a los que ejercer trabajo dentro de la oficina, y los que son
fuera, como los choferes y de rescate, se les facilitan las herramientas de trabajo en su area,

73

como repuestos de los cabezales y al chofer el vehiculo en si”. (Entrevista a Mendoza,
Administrador de My M, 25 de sept 2020)

6.2.5. EL SISTEMA DE CONTROL ADMINISTRATIVO

Se observa que en esta organizacién no se implementa un buen sistema de control
administrativo, no se realiza una evaluacién al desempefio laboral, cada uno de los miembros

trabaja segun lo que se presente en el dia.

La empresa M y M, no cuenta con un plan diario de las actividades esto provoca que el
proceso de toma de decisiones en las diferentes areas sea lento, ademas hay un sobrecargo
de tareas esto ocasiona desmotivacién en los colaboradores, por otra parte, no se mide y se
corrige el desempefio individual y organizacional para asegurar que se cumplan los planes y
objetivos de la empresa; teniendo en cuenta que medir el desempefio ayuda a ver donde

existen desviaciones y asi corregirlas.

6.2.5.1. PRINCIPALES CONTROLES

La funcidn de control es importante porque no solo permite valorar el comportamiento de las
actividades y las actuaciones de sus respectivos gestores, sino que, ademas constituye un
instrumento para modelar los procesos de coordinacion y participacion, es asi que todo

sistema de control define un estilo de direccion especifico, capaz de integrar y motivar
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favorablemente las conductas de las personas y de potenciar sus capacidades. (Perez-
Carballo, 2013, pag. 15)

En laempresa M y M no se lleva un control formal de las actividades generales, puesto que
no se le da seguimiento a ninguna de ellas, no obstante, la empresa lo hace de manera
informal para asegurar el funcionamiento de cada una de las &reas, con el fin de lograr el

cumplimiento de objetivos y éxito organizacional.

El administrador, coordinador de logistica y la contadora describieron como se lleva a cabo

el control en las diferentes areas.

“Control interno y externo, con el control interno me aseguro de que la empresa esté
funcionando bien desde las oficinas, que las actividades se realicen correctamente en tiempo
y forma, el control externo nos permite inspeccionar las actividades fuera de la empresa como
lo es llevar a cabo la transportacion de mercancias también las relaciones con el cliente, y
agentes aduaneros. El control de entrada y salida de los vehiculos, tanto de los choferes como
de todo el personal. Controlar los gastos que se generen en cada viaje y oficina, que no se
excedan, cuando se pueden evitar.” (Entrevista a Mendoza, Administrador de My M, 25 de
sept 2020)

“Uno de los controles gque se implementa es el financiero el cual le corresponde el plan de la
organizacion y la verificacién de los recursos que tiene la empresa, el control administrativo
es el que se encarga de verificar los procesos de autorizacién de las transacciones y
operaciones por parte de la gerencia, control logistico se encarga de llevar a cabo la revisién
de carga desde el lugar de salida hasta su llegada final.”” (Entrevista a Deyra Rugama, auxiliar
contable, 25 de sept 2020)

“Es importante por la seguridad del equipo y del cargamento, para evitar desviaciones, robos,
ademas es mas comodo para los clientes saber que su mercancia esta monitoreada

constantemente.” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

En la empresa los formatos de control financiero se elaboran en el programa excel, que se

detallan mediante hojas de calculo donde se registra el presupuesto, gastos generales e
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ingresos, tambien a través de este se registran transacciones y cheques ya sean emitidos o
recibidos. Sin embargo la empresa no cuenta con un formato donde se especifique los activos

que esta posee.

La empresa no cuenta con formatos de horarios tanto de las entradas y salidas de los equipos
de transporte, como del personal de oficina, no tienen un formato de evaluacion al desempefio
y capacitacion al personal. De igual manera no se cuenta con un formato de los procesos

referente a las actividades de cada area.

Se observo que la empresa no posee un buen control interno que permita maximizar la
utilizacion de recursos con los que se pueda alcanzar una adecuada gestion financiera y

administrativa.

6.2.5.2. CONTROL DE COSTOS Y GASTOS

En la empresa se lleva un control donde se registran las entradas y salidas, los gastos
administrativos, gastos fijos, gastos variables y gastos operacionales (salarios, papeleria y
utiles, agua, energia, internet teléfono, viaticos, servicios profesionales, pagos de aduana, e
impuestos), sin embargo, estos registros no se realizan en un sistema especializado en

registros financieros, sino que se usan sistemas basicos (Excel) para realizarlos.

“No se cuenta con un sistema automatizado para registrar las actividades financieras de la
empresa, por lo que solo se hacen registros bdsicos en Excel” (Entrevista a Deyra Rugama,
auxiliar contable, 25 de sept 2020)

La empresa debe implementar un servicio que maximice su eficiencia y reduzcan sus gastos,
puesto que no se cuenta con un sistema donde se puedan registrar claramente los gastos que
se generan por viaje, con el fin de ofrecer una propuesta mas competitiva en el mercado y
lograr un mayor aprovechamiento de los recursos financieros; conocer al detalle cuanto se
gasta permite establecer presupuestos realistas y por ende un mayor crecimiento de la

organizacion.
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6.2.5.3. PRECIOS Y UTILIDAD DEL SERVICIO
Los precios del servicio por viaje se determinan por la cantidad de kilémetros que el vehiculo

recorre desde que sale de las instalaciones hasta llegar a su destino, cuyo precio es de $1.07
por km, el cual es definido por CROWLEY.

Se muestra tabla de ajuste de tarifa por variacion en el precio de combustible; de acuerdo a
ésta se establecen los precios por kilébmetros en cada viaje, y puede variar en cualquier

momento.

Tabla No.1. Ajuste por tarifa por variacion en el precio de combustible.

26/09/2020 15/10/2020
Status Former Rates Status New Rates
Loaded 1km $1.09 Loaded 1km $1.07
Empty 1 km $0.89 Empty 1 km $0.87
Bobtail  1km $0.70 Bobtail  1km $0.68

La empresa realiza entre 100 y 120 viajes redondos (ida y vuelta) mensuales, los cuales se
determinan por las temporadas que tenga cada uno de los clientes a los cuales CROWLEY
esta asociado. La utilidad del servicio por cada viaje se designa a partir de deducir gastos
tales como: pago de chofer, viaticos y combustible.

Célculo aproximado de utilidad por viaje.

Destino Kms Precio | Seguro Pagoa | Viaticos | Combustible | Utilidad
xkm | decarga | piloto del servicio
San MarcosNICa | 1342km | $1.07 | $ 6.90 $150.00 | $160.00 | $500.00 $ 619.04

San Pedro HN
(viaje redondo)

En esta tabla se muestra un aproximado de utilidad por viaje redondo, deduciendo los gastos
que se generan, en este caso la utilidad fue de $619.04, al multiplicar esta cantidad por 100
qgue son los viajes redondos que se realizan mensualmente, esto da una utilidad de

aproximadamente $61,904.00 dolares mensuales para la empresa. A partir de la utilidad
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mensual se deducen gastos fijos, tales como: salarios, impuestos, agua, energia eléctrica,

internet y teléfono, gastos variables, compra de repuestos, entre otros.

6.3. SISTEMA ORGANIZATIVO PARA LA LOGISTICA DE LA
EMPRESA

El area de logistica cuenta con un sistema organizativo donde se encuentran delimitada las
responsabilidades y puestos del personal buscando maximizar la eficacia y eficiencia para
mantenerse competitivamente y proporcionar la satisfaccion al cliente, todos los integrantes
de esta area tienen claro sus funciones y como deben ser llevadas a cabo para lograr los

objetivos establecidos por la empresa.

El rea de logistica esta constituida por el coordinador de logistica que es el que se encarga
de gestionar todo el proceso para hacer posible la transportacion de mercancias, el equipo de
mantenimiento y rescate son los que se encargan de inspeccionar el equipo para descartar
cualquier posible falla que provoque el retraso de la entrega, si se da el caso que la unidad
se averie el equipo de rescate acude al lugar para facilitar los equipos de reparacion lo mas
rapido y seguro posible y el equipo pueda concluir su entrega, si es necesario cambiar de
vehiculo, el coordinador de logistica comunica al agente aduanero para llevar a cabo la

gestién y cambiar el contenedor a otro equipo.

6.3.1. DESCRIPCION DEL SISTEMA ORGANIZATIVO DE LA
LOGISTICA

Cuando se visitd la empresa se observd que ninguna de las tareas que se realizan estan
planeadas, no siguen un plan previamente estructurado para llevar a cabo las labores, el
desarrollo de estas se da en dependencia a la actividad que la empresa tenga durante en el

dia, asi se afirma en las entrevistas realizadas al personal de la empresa.
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En la entrevista realizada el administrador y coordinador de logistica describieron como es

el sistema organizativo del &rea de logistica de la empresa:

“En esta area lo primero que se hace es enviar su disponible con una hora especifica maximo
8 de la mafiana, la disponibilidad de piloto y asi se van organizando para hacer nuevos viajes,
los martes y jueves se envian datos de nuevos pilotos o cambios de unidades asi se va
verificando que choferes estan disponibles y mantenerse en constante monitoreo.” (Entrevista

a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

“Lo primero es ponerme en contacto con la naviera y revisar cuantos viajes hay para el dia y
acordar precios, luego pongo al tanto al coordinador de logistica para que se encargue de
realizar la documentacion necesaria para cada viaje y asignar por orden de llegada a los
pilotos, luego se hace una revision basica de los registros de entrada de los trabajadores de
oficinay el fin de semana se revisa la actividad financiera junto con la auxiliar contable para

saber el movimiento economico que tuvo la empresa en la semana”. (Entrevista a Mendoza,

Administrador de My M, 25 de sept 2020)

La empresa cuenta con un sistema de rastreo actualizado los cuales permiten el buen
desarrollo de las actividades correspondientes a esta area; cuenta con un control y monitoreo
gue consiste en un mapa de rutas el cual le permite ver al coordinador de logistica de la
empresa y al coordinador de logistica de la naviera claramente las vias que el vehiculo esta
transitando, otros factores como el transito del momento y la velocidad en la que va la unidad
de transporte estas se identifican por diferentes colores, (verde significa que el vehiculo esta
en movimiento, amarillo representa que esta detenido en un lugar, pero el vehiculo esta

encendido y rojo que el vehiculo esta detenido pero apagado). Ver anexo N°6.

El coordinador de logistica explicé como es el sistema de organizacion de logistica:

“Las unidades de carga, tienen un GPS impuesto por la empresa y en ocasiones por el cliente,
el monitoreo se hace en tiempo real y a través de una pantalla en donde muestra la ruta que

el transporte estd tomando, la velocidad del vehiculo y cuantos kilometros a recorrido.’

(Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).
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Debido a que la empresa no cuenta con un plan organizativo en donde se detalle como llevar
a cabo el proceso de cada una de las tareas del area, el personal se enfatiza en desarrollar
cada una de las actividades en el momento en el que surgen, aunque generalmente siempre
se realizan las mismas tareas seria mas factible contar con un flujo de procesos en donde se
muestre a detalle como ejecutar las labores de forma correcta para evitar desviaciones durante

se esté llevando a cabo el proceso.

El coordinador de logistica describe en su entrevista como es el funcionamiento de planes

organizativos en el area de logistica:

“Es un drea en la no se planifican las actividades a corto y largo plazo tampoco se plasman
en papel, todo se realiza dependiendo el requerimiento del cliente, es decir que si el cliente
solicita el transporte en X dias en ese momento se realizan todas las actividades para para
llevar a cabo el servicio, verificacion de peso, elaboracion de horario dependiendo el destino,
llenando las solicitudes de documentacion, revision de facturas, y revision de mercancias, la
inspeccion del vehiculo se hace semanal o al finalizar el viaje, para poder descartar cualquier
falla y este pueda realizar un nuevo viaje.” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de
logistica, 17 de sept 2020).

6.3.1.1. FUNCIONES DEL AREA LOGISTICA

Las funciones del area de logistica garantizan que el proceso se lleve a cabo de una manera
eficaz y eficiente, monitoreando la informacién relacionada desde un punto de origen hasta
un punto de destino con el objetivo de satisfacer a los clientes. Asimismo, la logistica gestiona
de forma adecuada el movimiento, distribucion y almacenamiento de mercancia. (Castellanos
Ramirez, 2017)

Las funciones que tiene el coordinador de logistica son las que hacen que la transportacion
de mercancia se lleve de forma eficaz, eficiente y segura, una de las funciones principal es
gestionar la documentacion correcta para que el viaje sea posible y monitorear la unidad de

transporte; es un trabajo de mucha responsabilidad y compromiso, por que al ejecutar
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correctamente cada una de las funciones del area la empresa garantiza una entrega en tiempo

y forma a los clientes brindando satisfaccion y confiabilidad del servicio.

El coordinador de logistica menciona las funciones que se desarrollan en la empresa:

e Coordinacion de toda la flota.

e Seelabora el horario de salida y horario de manejo.

e Documentacion completa y detallada, se revisa nombre completo del cliente, nimero de
contenedores, el peso de la carga, la informacion correcta del piloto, cddigo aduanero, el
marchamo de seguridad y se comunica toda la informacion al agente aduanero.

e Monitoreo constante al transporte, desde que sale de la planta hasta el destino final.”

(Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

El coordinador del area de logistica describe como ejecuta sus funciones del dia a dia:

“Desde que se realiza la recepcion del vehiculo, verifico que se lleva a cabo el tramite de los
documentos que se necesitan, que revisen el vehiculo, que recojan el cargamento a la hora
correcta, comunicar toda la informacion acerca del transporte a un agente aduanero,
mantener monitoreo constante del vehiculo, mantener contacto con el piloto y el cliente,
verificar que cargamento llegue al lugar indicado y correcto y comunicar al cliente la

entrega.” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

6.3.1.2. PERMISOS O PROCEDIMIENTOS PARA EL
TRASLADO DE MERCANCIAS

Debido al rubro de la empresa esta debe estar afiliada a COOTRACAR R.L (cooperativa de
transporte de carga) el cual proporciona a cada conductor un permiso y codigo aduanero para
poder transportar carga pesada a los paises pertenecientes al tratado CA-4 (Guatemala,

Honduras, El Salvador, Nicaragua y Costa Rica).

Cada piloto debe llevar los documentos en regla, la DUCA, que es un documento que une las

tres principales declaraciones aduanera: Formulario aduanero Unico Centroamericano,
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declaracion para el transito aduanero internacional terrestre y la declaracion de mercancia, el
cual ampara el comercio de mercancias en Centroamérica, con toda la informacion detallada
acerca de los productos exportados. Estd conformada por los siguientes datos generales del
conductor, documentacion de licencia, coédigo aduanero de transportista, datos generales del
destinatario y proveedor, clasificacion de la mercancia, cantidad de paquetes, gastos de
transporte, seguro, pais de destino, observaciones y por ultimo firma de autorizado. Ver

anexo N°7

Los vehiculos de la empresa M y M, debe llevar una declaracion de marchamos de
exportacion que la brinda COOTRACAR R.L, donde se especifica el color, su codigo, su
modelo, fecha, hora efectiva de salida y llegada, éste se utiliza para evitar manipulacion y
robo de mercancia. Si se diera el caso éste dispersa una alarma como sefial que ha sido

manipulado.

6.3.1.3. PERSONAL Y EQUIPO

Los equipos de transporte con una gran cantidad de sistemas eléctricos, electronicos y
multitud de piezas en movimiento, es normal que sufran durante su uso un desgaste y
deterioro paulatino de los mismos, que variarda segun la intensidad y frecuencia de su
utilizacion; es importante que los vehiculos tengan una inspeccion mecanica, esta consiste en
un conjunto de operaciones y trabajo general en una maquina, que puede incluir o no la
sustitucion, reparacion de componentes o sistemas, con el fin de mantener su buen estado de
uso y funcionamiento, o bien de restituirlo si ha dejado de funcionar correctamente por causa

de una averia. (Gonzales Paya, 2013, pag. 269)

El personal de la empresa cuenta con una serie de requisitos especificos impuestos por las
leyes y la empresa, las cuales se deben seguir paso a paso para que llevar a cabo la
transportacién de mercancias, principalmente los pilotos que son quienes tienen mayor
relacién con la transportacion, tanto el coordinador como el piloto deben asegurarse de llevar
toda la documentacion requerida tanto del vehiculo asi como también de la mercancia a

transportar, cumpliendo con todas las leyes y normas del pais de origen y destino.
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El coordinador de logistica y el chofer de la empresa M y M dijeron los requisitos para

realizar los viajes.

“El piloto debe tener cedula de identificacion, licencia de conducir en categoria respectiva
certificado de operacion vigente, licencia de circulacion del vehiculo cuyo dato debe coincidir
con los datos del certificado de operacion, carnet que lo autoriza como conductor del vehiculo,
certificado de inspeccion mecénica, el piloto no debe presentarse al trabajo con sintomas de
haber ingerido alcohol o algun tipo de droga, enfermo o que no haya dormido las horas
suficientes, debemos examinar cada uno de estos para autorizar que el piloto pueda tomar el
viagje” .” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

“Licencia de conducir con categorias respectivas, Cedula de identidad, pasaporte, si el pais
requiere que el piloto tenga visa se le tramita la visa generalmente para costa rica, certificado
de operacién vigente, certificado de salud, circulacion del vehiculo y también el piloto debe
ser responsable y comprometido con su trabajo, respetar las culturas ajenas a nuestro pais”

(Entrevista a Mario Lopez, chofer de la Empresa M y M, 02 de oct 2020).

La inspeccion de los equipos tanto de transporte como de oficina es un aspecto muy
importante, al realizar este proceso se hacen los arreglos necesarios en todos los equipos,
para determinar el tiempo de uso y descartar posibles fallas que retrasen cualquiera de las

funciones de la empresa.

Durante la visita a las instalaciones de la empresa My M se observo que no cuentan con un
plan de inspeccion de equipos de oficina solamente si alguno presenta fallos se contrata a
alguiene especializado para la inspeccion de lo contrario no se hace, a diferencia de los
vehiculos de los cuales si tienen un plan anual de inspeccion general en donde se remplazan

piezas o se imcorpora componentes que garantize el buen funcionamiento del vehiculo.

El administrador y la auxiliar contable de la empresa M y M explican en su entrevista el

mantenimiento que mantenimiento le realizan a los equipos de transporte:
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“A los vehiculos se les realiza un mantenimiento preventivo y también correctivo los
preventivos se realizan diariamente se inspecciona el vehiculo para descartar cualquier
posible falla, dafios leves o permanentes del equipo que ocasione el retraso de la entrega, el
mantenimiento correctivo se realiza al equipo para reparar componentes que han dejado de
funcionar o no lo hacen adecuadamente es decir se corrigen los dafios de las piezas que el
vehiculos tiene deterioradas estas pueden ser reparadas o remplazadas lo que garantice la

calidad del equipo.” (Entrevista a Deyra Rugama, auxiliar contable, 25 de sept 2020)

“Se inspecciona el vehiculo, se hace el tramite de los documentos y se verifica que todo este
correctamente, se comunica al agente de aduana se verifica el peso de la carga, todo debe ir
como se especifica en los documentos, si existiera manipulacion se retiene el transporte en
aduana y se aplica una multa, es por eso que todo debe revisarse con cautela.” (Entrevista a
Mnedoza, Administrador de M y M, 25 de sept 2020)

En la observacion realizada a la empresa se verifico que para la transportacion de mercancia
el cliente debe asegurar que cada paquete lleve una etiqueta de envalaje donde especifique el
nombre del cliente destino, nUmero de contacto, peso bruto y neto de la materia en su forma
reglamentada, numero de catalogacion y cddigo de identificacion, cddigo de barra, direccion
del destinatario, etiqueta de fragilidad, sustancia tdxica, que no se moje y que no este a altas
temperaturas. También la empresa debe asegurarse que el cabezal en la parte de atras lleve
el nimero de contendor, la matricula, el peso minimo y méaximo en kilogramos y libras, el

namero de permiso para movilizarse a otros paises y triangulos de circulacion.

6.3.1.4. PRINCIPAL CLIENTE

El cliente principal de la empresa My M se llama CROWLEY, es una naviera internacional
dedicada a brindar el servicio de logistica de transporte de la cadena de suministros tanto
terrestre como maritimo en los paises de Ameérica Latina, en especial en los paises
centroamericanos. M y M obtuvo contrato con esta naviera a través de licitaciones cuando

inicid sus operaciones en Nicaragua.
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Indirectamente esta empresa le proporcionaa My M su cartera de clientes, los cuales son:

Clientes CROWLEY Nicaragua.

Agencia Aduanera GRH, S. A, Agroexportaciones TONY S, Annic I, S.A, BORINQUEN S A.,
COMPANIA RECICLADORA DE NICARAGUA S.A., EMPACADORA VARGA GARCIA,
Frozen Fruit S,A, Ganaderia Integral de Nicaragua, S.A, Gatornica AB, S.A, Gildan Activewear
Rivas Il, S.A, Gildan Activewear San Marcos IlI, S.A, HANDSOME NICA S,A., Hansae
Niguinohomo, S.A / GAP, LEEWRANGLER NICARAGUA Y COMPANIA COLECTIVA,
Matadero Central, S.A, Metro Garment Nicaragua S,A., NEW HOLLAND APPAREL DE
NICARAGUA S.A., NIPRO MEDICAL CORP, SAE A TEHNOTEX, S.A. / HBI, Sincotex, S.A /

VF Image, Tropicana Fruit Farms, Inc

Clientes CROWLEY Honduras:

A&T NICARAGUA, ALCON EXPORTACIONES S. DE R.L. DE C.V, ASTRO CARTON
AMERICA S.A, CAFE SOLUBLE, CORPORACION DE SUPERMERCADOS UNIDOS,
CROWLEY PUESRTO BARRIOS, CROWLEY PUERTO CORTEZ, CROWLEY SAN JUAN
OPICO, CROWLEY TEGUCIGALPA, DERIVADOS DEL MAIZ DE HONDURAS S.A,
DISTRIBUIDORA NACIONAL S.A, E. CHAMORRO INDUSTRIAL S.A, FABRICA ESPECIES
DON JULIO, DE R.L, TEXTILES COMPANY S.D, GILDAN ACTIVEWEAR HONDURAS,
GILDAN ACTIVEWEAR SAN MIGUEL S.A, GILDAN CHOLOMA TEXTILES S. DE R.L,
GILDAN MAYAN TEXTILES, S.DE R.L, INDUSTRIAL COMERCIAL SAN MARTIN, S.A,
PLASTICOS INDUSTRIALES, PRICESMART NICARAGUA, LEE WRANGLER NICARAGUA,
PRIDE PREFORMANCE FABRIC ROCEDES S.A, ROMAN KNIT HONDURAS S.A.

6.3.2. FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA LOGISTICO

El coordinador del area de logistica es el encargado de gestionar los procesos legales para
movilizacién de materia prima de las diferentes empresas, monitorear la carga desde el punto
de salida, su rastreo de seguimiento, el vehiculo lleva su ruta fiscal establecida el cual se debe
cumplir, si toma una ruta alterna esta sujeto a multa, por tltimo, se supervisa que la mercancia

Ilegue en tiempo y forma a su destino. (M y M, 2015).
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El coordinador del area de logistica explicé paso a paso como lleva a cabo sus obligaciones

para garantizar el buen funcionamiento del sistema de logistica:

“Diariamente me encargo del monitoreo de las unidades de transporte, que estén a tiempo
donde los clientes, que el equipo de rescate esté listo y con repuestos en stock para asistir, que
los mecanicos saquen a tiempo las unidades, controlar los viaticos que salen en el dia, pedir
el combustible a la refineria, registrar los pagos y liquidaciones a los agregados, ademas de
estar pendiente que los demés cargos realicen sus funciones de manera eficaz y eficiente. ”

(Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

Se observé que el encargado de la logistica de la empresa utiliza las herramientas necesarias
y actualizadas como son GPS, via telefonica, un programa control y monitoreo internacional
para estar monitoreando la ruta de transporte y la mercancia verificando que esta cumpla
todos los parametros establecidos por la aduana y las leyes de transito ya sea en el pais de

origen o el pais de destino.

6.3.2.1. LOGISTICA DE TRANSPORTACION DE CARGA

El &rea de logistica realiza un presupuesto detallado para estipular los gastos generados en
cuanto a la transportacion de las diferentes mercancias, sin embargo, este no es un
presupuesto formal, sino mas bien un fondo con el cual la empresa cuenta y designa dinero

dependiendo de los gastos que surjan durante las operaciones. El coordinador explica:

“Se estipula un presupuesto especifico para cada viaje cubriendo posibles fallas que el equipo
tenga, incluye viaticos al piloto, multas, amortizaciones, lavado antes de llegar a puerto u
algun otro gasto que se presente, todo problema que requiera un gasto adicional al
presupuesto debe ser reportado inmediatamente.” (Entrevista a Emigdio Castillo,
Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

El administrador del area de la empresa esta en constante comunicacion con en el encargardo
de logistica y la naviera para estar informado de los cambio en la transportacion del

producto, para evitar desvio o mal manejo de las cargas, en el cual nos dijo lo siguiente:
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“Siempre, estamos en contacto directo con la naviera, a veces se recibe los viajes de
forma directa via telefonica, o se manda el equipo a predio, que ahi lo que se hace es
que cualquier cliente de la naviera puede solicitar el servicio y cargarlo sin tener
recepcion anticipada, solo se comunica al coordinador de logistica para hacer los
tramites y pedir toda la informacion acerca de la carga, o también que un cliente de
la naviera solicite un vehiculo y piloto especifico de su preferencia por decirlo asi”

(Entrevista a Mendoza, Administrador de My M, 25 de sept 2020)

6.3.2.2. PROCESAMIENTO DE ENTREGA

Laempresa M y M al momento de la entrega de la mercancia en el pais de destino se encarga
de la limpieza del equipo en el puerto antes ser entregado al cliente, posteriormente se le
entrega el contenedor directamente al inspector del establecimiento de entrega, el conductor
permanece en la cabina del vehiculo, se da la documentacion correspondiente de la mercancia
y se procede a revisar que la carga haya llegado en buen estado, se verifica el nimero de caja

con su embalaje, y que no se encuentre algun objeto ilicito. (M y M, 2014, pag 2)

El chofer de la empresa M y M detallé como se da el procesamiento de entrega:

“Una vez realizada la inspeccion de aduana, debo ir a un drea de lavado del vehiculo, que es
asignado por la empresa, se procede a llevar el contenedor al lugar de destino donde se ha
autorizado la entrega, se le da al inspector asignado por el cliente toda la documentacion
relacionado con la carga para que procede a la revision total del contenedor. Mientras se da
este proceso debo permanecer en la cabina del vehiculo”. (Entrevista a Mario Lopez, chofer
de la Empresa My M, 02 de oct 2020).

El chofer se encarga de comunicar al coordinador logistico de la empresa M y M que ha
Ilegado a su destino y espera que éste le de la autorizacion para proceder a la entrega del
contenedor. El coordinador se encarga de verificar con el cliente la informacién acerca de la

persona que recibira la carga, con el objetivo de realizar una entrega exitosa.
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6.3.2.3. SEGURIDAD DE LA CARGA

Segln Bastos (2007, pag. 3) la seguridad de la carga es el proceso por el que la empresa
gestiona de forma adecuada el movimiento, la distribucion eficiente y almacenamiento de
mercancia, ademas del control de inventarios, a la vez que maneja con acierto los flujos de

informacion asociados.

En esta empresa se le da un seguimiento y monitoreo a la transportacion de la carga para
garantizar la seguridad, proporcionando eficiencia en el cumplimiento de la entrega de las
mercancias transportadas, garantizando que la organizacion brinde un mejor servicio,

acatando las normas para la proteccion y manipulacion de la carga.

Para ello, se revisa cada paquete para garantizar que cumpla con las normas establecidas por
laDGA y que lleve toda la documentacion detallada, para evitar multas a la empresa y retraso
del servicio. Ademas, incluyen etiquetas con cédigo de barra para las entradas y salidas de
las mercancias para darles sequimiento y comprobar la entrega en tiempo real y adhesivos

que permitan detectar cualquier apertura en el trayecto del traslado.

El coordinador de logistica explico sobre la seguridad del equipo y la carga transportada:

“El vehiculo va monitoreado en todo el trayecto con GPS en tiempo real y via WhatsApp,
también el vagdn va asegurado con marchamos de exportacion este no puede ser manipulado
por que si ocurriera se establece una multa.” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de
logistica, 17 de sept 2020).

La auxiliar contable de la empresa M y M describié como se ejecuta la seguridad de la carga:

“Es importante por la seguridad del equipo y del cargamento, para evitar desviaciones, robos,
ademas es mas comodo para los clientes saber que su mercancia esta monitoreada

constantemente.” (Entrevista a Deyra Rugama, auxiliar contable, 25 de sept 2020).
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“Los cargamentos no pueden ser manipulado en ningun momento, el contenedor es revisado
en aduanas central, Managua y luego en las fronteras del pais de destino, debe llevar el
conductor una declaracién de marchamos y el cabezal debe llevar los documentos en regla
segun lo establecido por la ley para evitar que sea confiscado la mercancia, por ende, atraso
de la entrega.” (M y M, 2013).

Esta empresa realiza un monitoreo constante del vehiculo y la mercancia, manteniéndose en
constante comunicacion el chofer y el coordinador de logistica para evitar atrasos en el
transcurso de su traslado y si sucede un problema se le comunica al coordinador de logistica
para dar una solucion, ya que para la empresa es indispensable que lleguen en tiempo y forma

a su destino final, brindando un excelente servicio.

6.3.2.4. RUTAS DE ENTREGA DE LA CARGA A CLIENTES

El area de logistica no hace una planificacion de ruta que se considere mas conveniente para
la empresa y que genere menos gastos por lo que trae incremento en el presupuesto del area.
De acuerdo a la observacion realizada se comprob6 que la empresa no elabora un plan de
rutas, debido a que esta estipulado por aduana la cual se debe cumplir para evitar sanciones
monetarias de grado uno. Si tuviera un cambio en el trayecto se debe reportar y negociar con
anticipacion en aduana. Asi lo explica el coordinador de logistica y el administrador de la

empresa My M.

“Estas no las planifica la empresa porque aduana las establece con GPS, las rutas utilizadas
son fiscales y cuando un piloto se sale de una ruta alterna es posible que incurra en una multa.
Y estas se cumplen siempre y cuando vaya cargado, porque de regreso (vacio) puede utilizar

una ruta alterna.” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador de logistica, 17 de sept 2020).

“Realmente no existe un plan de rutas, no elaboramos un plan, debido que las rutas ya estin
establecidas por aduana y les llaman rutas fiscales generalmente son las autopistas, solo si
hay un desvio por proyectos en esa ruta se puede usar otra y antes de hacerlo debes reportarlo
al coordinador logistico y al agente de aduana estos deben aprobarlo de lo contario no se

puede usar otra ruta.” (Entrevista a Mendoza, Administrador de M y M, 25 de sept 2020).
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6.3.2.5. LOGISTICA INVERSA

Esta logistica es la que gestiona el regreso de las mercancias dentro de la cadena de
suministros, buscando que se lleve a cabo de forma mas efectiva y adecuada posible, en el
almacenamiento de las empresas se debe contar con un programa para la recuperacion y
reciclaje, de los envases, embalajes, los residuos peligrosos, de igual forma, se deben tener
delineados los elementos necesarios para retomar el retorno de excedentes de inventarios,
devoluciones de clientes, productos obsoletos e inventarios estacionales. (Castellanos
Ramirez, 2017, pag. 46)

El &rea de logistica realiza un aprovechamiento de la ruta, que consiste en importar materia
prima y exportar productos terminados a esto se le llama logistica inversa. Por ejemplo, si la
naviera le asigna un viaje de exportar producto terminado de Guatemala a Nicaragua y traer
de ese pais materia prima u otros productos el coordinador de logistica de la empresa debe
realizar la documentacion requerida para la salida del vehiculo. Este tipo de modalidad
implementada por la empresa M y M permite poseer un doble beneficio logrando con esto

minimizar gastos, generar ingresos.

6.3.2.5.1. EL REGRESO DE LOS EQUIPOS DE TRANSPORTE

El equipo de transporte de la empresa M y M al momento de regresar del pais de destino casi
siempre trae mercancia y la empresa se encarga de la logistica, documentacion,

reglamentacion de la mercancia; el cual debe estar previsto desde que surge el viaje.

El encargado de la logistica de la empresa describié como debe ser el cumplimiento de los

parametros del equipo de transporte:

“Para llevar a cabo la transportacion de mercancia de carga, se debe de cumplir algunos
parametros para evitar cualquier tipo de multa, primero recopilar toda la informacién acerca

de este, asegurarse de tramitar toda la informacion y que esta sea correcta, que esta llegue a
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todas las personas que deben poseerla, la naviera, aduana, el chofer y el cliente, también se
debe inspeccionar el vehiculo verificar el peso de carga y que el chofer cumpla con los
requisitos para responsabilizarse por el viaje.” (Entrevista a Emigdio Castillo, Coordinador
de logistica, 17 de sept 2020).

Si se da el caso que el vehiculo regrese vacio, este puede tomar una ruta alterna, es decir una

ruta mas corta que le permita llegar en menor tiempo a la empresa y tener menos gastos.

6.3.2.5.2. SEGURIDAD Y CALIDAD DE LA ENTREGA DE
LA CARGA

En la empresa M y M se llevan a cabo medidas de control, permitiendo que el cliente tenga
mas confianza y satisfaccion con el servicio, se debe asegurar que esta llegue en buenas
condiciones y en el tiempo establecido a su destino final minimizando posibles momentos
indeseables, para esto se realiza una inspeccién y revision mecanica de los vehiculos para

descartar accidentes o fallas mecéanicas.

También el coordinador de logistica hace un monitoreo de la ruta del cabezal durante todo el
recorrido que este realiza y el cliente si lo desea puede monitorear la carga también para saber

por dénde va su producto en tiempo real.

Los choferes cuentan con tiempos de descanso, si este realiza una parada se le debe de
informar inmediatamente al coordinador, ademas debe tener registros médicos actualizados
como evidencia para la empresa y el cliente que el vehiculo como la carga van en las mejores
manos ademas cuenta con un sistema de alerta que les permite saber de robos o desvio de la

ruta establecida.

6.4. PROPUESTA DE ESTRATEGIA ADMINISTRATIVAS PARA LA
MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE
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Para proponer estrategias de mejora se hizo un analisis de las principales Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, tomando en cuenta todo lo relacionado al
funcionamiento del proceso administrativo para la propuesta de mejora en la calidad del

servicio de la empresa My M.

6.4.1. ANALISIS FODA

Fortalezas Oportunidades
e Sistema de rastreo de carga. e Exportar a otros paises no
e Cartera de clientes CROWLEY. pertenecientes al tratado CA4.
e Taller mecanico propio. e Adquirir otros convenios con nuevas
e Inventario de stock. navieras.
e Disponibilidad de equipo. e Adaptacion de nuevas tendencias en
e Choferes con experiencia. la industria.
Debilidades Amenazas
e No planifican las actividades. e Competencia.
e Estructura organizativa deficiente. o Crisis sociopoliticas.
e No cuentan con un manual de puestos. e Desastres naturales.
e No tiene un sistema automatizado para registros | ¢  Aumento de precio de combustible.
financieros. e Accidentes de transito.
e No realizan el proceso administrativo. e Robo al momento de trasladar la
e Parqueo pequefio. mercancia.
e No posee ubicacion estratégica.
e Clima laboral

6.4.2. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS

En base al analisis FODA se proponen seis estrategias que pretenden reducir las debilidades
internas y las amenazas del entorno para la empresa M y M, y asi mejorar el funcionamiento

del proceso administrativo para garantizar una mejor atencién al cliente.
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ESTRATEGIA 1: PROCESO DE PLANEACION

Objetivo general: Establecer un proceso formal de planeacion que garantice el buen

funcionamiento de las actividades

Actividades:
1. Elaboracion de un plan de trabajo.
2. Definicién de condiciones bajo las cuales se realizara el trabajo.
3. Evaluacion de resultados para determinar si se han cumplido los objetivos.
4. Elaboracién de politicas, procedimientos y métodos para el desempefio (como cumplir
los horarios establecidos y llevar un control de todos los procesos operativos de la

empresa).
ESTRATEGIA 2: MANUAL DE FUNCIONES

Objetivo general: Determinar las funciones especificas de los cargos o puestos de trabajo

para que el personal alcance el nivel necesario para asumir sus responsabilidades.

Actividades:
1. Proporcionar informacidn al personal sobre sus funciones.
2. Capacitacion a los colaboradores para lograr que se adapten facilmente a las funciones
asignadas.
3. Delegacién de funciones a cada cargo para fijar responsabilidades, evitar duplicaciones
y detectar omisiones.
4. Evaluacion al personal.
ESTRATEGIA 3: CLIMA LABORAL

Objetivo general: Facilitar la comunicacion y relacion entre los miembros de la empresa.

Actividades:
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Promoviendo la comunicacién con los colaboradores, la cual permite crear una
conexion con ellos y saber lo que sucede en la empresa.

Tomando en cuenta las diferentes opiniones para la toma de decisiones.

Impulsando una cultura laboral.

Motivando a los colaboradores mediante incentivos por el buen desempefio.
Fomento del respeto entre los colaboradores, a traves de dialogo que inciten a la

importancia del trabajo en equipo.

ESTRATEGIA 4: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Objetivo general: Establecer una estructura organizacional que permita trabajar de forma

eficiente para alcanzar las metas fijadas.

Actividades:

1.

2
3
4.
5

Elaboracién de un organigrama.
Coordinacion de las actividades.
Trabajo en equipo.

Interacciones laborales.

Darles seguimiento a las actividades.

ESTRATEGIA 5: CONTROL FINANCIERO

Objetivo general: Elaborar planes financieros que permitan la obtencion de la utilidad

maxima, de acuerdo con las condiciones que se presenten.

Actividades:
1. Elaboracién de una lista de gastos fijos y variables por mes, y una lista de ingresos
mensuales.
2. Control del manejo de costos y gastos.
3. Sistemas computarizados donde se puedan registrar los procesos financieros de la

empresa.
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Asignacion de presupuesto para establecer los gastos por area.
Elaboracion de un flujo de caja.
Evaluacion de variantes importantes (precio de combustible).

N oo a &

Revision de presupuesto por mes.

ESTRATEGIA 6: CARTERA DE CLIENTES

Objetivo general: Ser mas reconocido en el rubro de transporte para lograr clientes

potenciales.

Actividades:
1. Afiliarse con nuevas navieras.
2. Creacion de una pagina en internet.

3. Adquirir clientes potenciales.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES

De acuerdo al estudio realizado en esta investigacion basada en el funcionamiento del
proceso administrativo de la empresa de transporte de carga pesada M y M, usando
instrumentos para la recoleccion de datos los cuales fueron una base esencial para llevar a

cabo esta investigacion, se concluye lo siguiente:

La empresa M y M presenta deficiencia en cuanto al funcionamiento del proceso
administrativo porque no cuenta con una planeacion formal donde se reflejen las metas y
objetivos que se desean cumplir, no se planifican las actividades diarias en todas las areas,
pues estas son realizadas en el momento que se presentan aun cuando no se tiene

conocimiento previo.

Otra dificultad que la empresa presenta es que carece de una estructura organizacional donde
se refleje la jerarquia de puestos, ademas no cuenta con un manual de funciones lo cual
conlleva que los colaboradores no tengan trazadas tareas especificas, por tanto, no tienen
conocimiento en cuanto a sus funciones laborales; esto implica que ellos no tengan una buena

comunicacion con el responsable de area generando un mal clima laboral.

La institucion cuenta con un fondo general para cubrir gastos, sin embargo, este no es un
presupuesto formal designado para cada area, el cual pueda ser usado en caso que surja algun
tipo de inconveniente referente al area en el que se generd el problema. Otra deficiencia que
existe en la empresa es que no tiene un sistema automatizado en donde puedan registrar las
actividades financieras tales como: cheques, transacciones, ingresos, egresos, y por
consecuente no cuentan con registros pasados con los cuales puedan comparar y proyectarse

para trazar nuevas metas a futuro.

El area de logistica es la base fundamental y la parte mas organizada que posee esta empresa,
es donde se desarrolla la mayor actividad del rubro al cual ésta dedica; brindando un buen
servicio y de esta manera ha logrado fidelizar a su cliente y mantenerse en el mercado. Los

procesos de la buena logistica han hecho posible que la transportacion de mercancia sea
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eficaz y eficiente, ya que constantemente se estan implementando sistemas de control y

monitoreo actualizado en esta area para garantizar la seguridad del equipo y de la carga.

En general el funcionamiento del proceso administrativo en esta empresa no se cumple,

puesto que no tienen definidas ninguna de las etapas.

En conclusién, la empresa debe implementar una serie de estrategias y controles (control del
personal, gastos, viajes) y demés procesos necesarios que hacen posible el funcionamiento
de la empresa. Se debe facilitar herramientas que ayuden a los colaboradores de la

organizacion a desempefiar cada una de las funciones de una manera mas eficiente.
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CAPITULO VIII. RECOMENDACIONES

Se le recomienda a la empresa My M:

Es indispensable implementar el proceso administrativo, segun la etapa de planeacion se debe
programar cada una de las actividades, ya que a traves de estas se fomenta el habito de
autodisciplina en los colabores para disminuir desviaciones en los procesos, asi como delegar
las tareas segun el cargo, también elaborar un presupuesto anual que optimice los recursos

financieros y ayude a la toma de decisiones de la empresa.

En la etapa de organizacion se recomienda implementar una estructura organizacional, donde
se pueda establecer un sistema de roles con el fin de que cada uno de los miembros de la
empresa cumplan su papel con el mayor rendimiento posible; también identificar y clasificar
las actividades que se deben llevar a cabo, para cumplir los objetivos y los planes de la

empresa.

Para el proceso de direccidn se sugiere a la empresa dar seguimiento a las actividades diarias
que se desarrollan, fomentar la comunicacion entre los miembros, de igual forma que el lider
se integre mas en el desempefio del personal, guidndolos y motivandolos para que sus
actitudes y aptitudes estén enfocados en el logro de los objetivos de la empresa de manera

precisa.

De igual manera en la etapa de control se propone a la empresa aplicar un sistema financiero
donde puedan registrar todos los ingresos y egresos, asi como también realizar evaluacion al
desempefio y retroalimentaciéon para tomar medidas correctivas en los inconvenientes que

afectan los procesos.

También en el area de integracion al personal se sugiere implementar programas de
capacitacion y motivacion, de igual modo escuchar y tomar las opiniones para conseguir que
todos se involucren, con el fin de mejorar el desempefio y clima laboral entre los

colaboradores.
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A las empresas del rubro de transporte de carga pesada que consideren poner en practica el

proceso administrativo, para garantizar un mejor funcionamiento de sus actividades.

A la universidad UNAN-MANAGUA — FAREM-ESTEI que contintie fomentando el estudio

de investigaciones en temas que ayuden al desarrollo profesional de cada estudiante.

A los estudiantes, que abarquen méas temas basados en el proceso administrativo para conocer
a profundidad el funcionamiento interno de las empresas, de qué manera este influye en la

toma de decisiones y proyeccion de planes a futuros.
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UNIVERSIDAD
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AUTONOMA DE
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FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA.FAREM-ESTELI

ANEXO No. 1. ENTREVISTA DIRIGIDA AL AREA ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESAMY M

Objetivo: Conocer el funcionamiento del proceso administrativo en la empresa My M en

la ciudad de Esteli con respecto a la calidad del servicio.

Fecha de la entrevista:

I. Datos generales.
Nombre:

Cargo:

Afios de laborar:

I1. Planeacion

1. ¢Describa sus funciones segln su puesto?

2. ¢Cudl es el procedimiento que se realiza en la empresa para la definicién de sus
planes anuales?

3. ¢De qué manera se planifica sus actividades laborales diarias en la empresa?

4. ¢Como se operativiza el plan para cumplir con las metas?

5. ¢Como se planifican los recursos humanos y materiales para el cumplimento de los
objetivos y planes de la empresa?

6. ¢Como se integra en la elaboracién de los planes de la empresa?
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7.

¢Cual es el procedimiento que utilizan para evaluar el cumplimiento o no de lo

planificado?

I11. Organizacion

1. ¢CoOmo esté organizada la empresa My M?

2. ¢Cbmo se organiza la administracion de la empresa para garantizar la ejecucion de
las actividades diarias?

3. ¢Como se organiza el sistema de ruta de la Empresa My M?

4. ¢Como organizan sus actividades laborales para garantizar la eficiencia laboral?

5. ¢Cudles son las regulaciones que considera la empresa para los choferes al trasladar
una mercancia?

6. ¢Cuales son las limitantes que se presentan en la organizacién de la administracion
de la empresa M y M?

IV. Direccion

1. ¢Cuales son los métodos de trabajo para dirigir la empresa?

2. ¢De qué manera se toman las principales decisiones en la Empresa M y M?

3. ¢Qué recursos se les facilitan a los colaboradores para cumplir con la efectividad de
sus actividades?

4. ¢Como es la relacion entre el area administrativa y el area de logistica?

5. ¢Qué aspectos se deben mejorar para garantizar una mejor direccion administrativa
de la empresa My M?

V. Control

1. ¢Cuales son los principales controles que implementa la Empresa M y M?

2. ¢Cbmo se lleva a cabo el control administrativo en la empresa?

3. ¢Qué herramientas de control se implementan para garantizar la calidad del
servicio?

4. ¢Como se controlan los procesos de recepcion y entrega de cargas?

5. ¢Cuales son las principales debilidades en el sistema de control administrativo que
tiene la empresa M 'y M?

6. ¢Cuales son los principales controles que implementa la Empresa M y M?
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V1. Integracion del personal

1. ¢Cual es el procedimiento de captacion y contratacion del personal en la Empresa?

2. ¢Cbmo se evalla el desempefio laboral en la empresa?

3. ¢Como describiria el clima organizacional en la empresa?

4. Describa la relacion entre usted y su jefe inmediato

5. ¢Que estrategias se implementan para motivar a sus colaboradores?

6. ¢Cudles son las limitaciones de recursos estructurales y de materiales que se tienen
para garantizar un eficiente desempefio laboral en la empresa?

7. ¢Qué politicas existen en la empresa para llevar a cabo la capacitacion de esta area?

8. ¢Cdmo se resuelven las dificultades que se presentan en su area?

9. ¢Cdmo se determina el salario, horas extras y los aumentos salariales?

VII. Logistica

1. ¢Como se maneja el sistema logistico de la empresa?

2. ¢Cudles son los factores de regulacion que deben tomarse en cuenta para realizar el
proceso de logistica?

3. ¢Qué requisitos debe cumplir el transportista para saber que esta apto para tomar un
viaje?

4. ¢Como estan reguladas las horas de conduccién de los choferes?

5. ¢Cudles son los requisitos que debe cumplir el chofer para operar en rutas
internacionales?

6. ¢Qué valores promueve la empresa entre los empleados para lograr un mejor

desempefio en el servicio?
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ANEXO No. 2. ENTREVISTA DIRIGIDA AL COORDINADOR DE LOGISTICA
DE LAEMPRESAMY M

Objetivo: Describir el sistema organizativo y logistico destinado al servicio de transporte

de carga pesada en la empresa M y M en el periodo 2019-2020.

Fecha de entrevista: /[
I. Datos generales.
Nombre:

Cargo:

I1. Planeacion.
1. ¢De qué manera se planifican las actividades diarias en el area de logistica?
2. ¢Cuéles son las funciones que tiene su departamento y como las desarrolla?
3. ¢Cbomo planifican el mantenimiento de los equipos de transporte de la empresa?
4. ;De qué manera planifican sus rutas de entrega de carga?
5. ¢Cual es el procedimiento de recepcion y entrega de la carga?

I11. Organizacién.

¢Como esté organizada la empresa My M?

¢De qué manera estan organizadas las actividades diarias en el area de logistica?
¢Como se desarrolla la planificacion de distribucion de rutas?

¢Por qué considera que es importante contar con un plan de distribucién de rutas?

o B~ w0 D

¢Como controla los gastos generados a causa de la gestion de distribucion de rutas?
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. ¢De qué manera se organizan los viajes para evitar sobrecargar los camiones con

mercancia?
¢Cémo administra qué tipo de mercancias pueden ser transportadas o no?

¢Cuales son los factores organizativos que influyen en la atencion al cliente?

. ¢Como se distribuye la jornada laboral entre el personal que cubre la ruta de viajes para

los clientes?

10. ¢Cuales son los factores a evaluar para llevar a cabo la distribucion de mercancia?

11. ¢Cuales son las limitantes que se presentan en la organizacion de la logistica en la

empresa?

V. Direccidn.

. ¢Como es la relacién entre usted, su jefe inmediato y con las otras areas de la empresa?

. ¢Cual es el procedimiento que se utiliza para coordinar la toma de decisiones entre su

area con la direccion de la empresa?
¢Qué acciones recomienda para mejorar el clima organizacional?
¢Como se dirige el sistema de seguridad para el control y seguimiento de las cargas a

entregar a clientes?

. ¢Como resuelve las dificultades que se presentan en su area?

V1. Control.

1
2
3.
4

¢ Como se lleva a cabo el sistema de control en su area?

¢Cudl es el procedimiento de monitoreo y localizacion de la carga?

¢Por qué es importante el monitoreo de las unidades de carga?

¢Cudles son los aspectos que debe mejorar la empresa para garantizar una mejor

aplicacion de los controles en el area?

IV. Integracion al personal.

1.
2.
3.

¢Cual es el procedimiento para contratacion del personal de la empresa?
¢Como se evalla el desemperio del personal de la empresa?

¢Cuéles son las problematicas que se presentan entre los trabajadores de su area?
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¢Como se define el sistema de pago y las horas extras trabajadas por el personal a su
cargo?

¢Coémo se organiza el personal en funcion de garantizar la logistica del servicio de
transporte que ofrece la empresa?

¢Como se resuelven las dificultades laborales que se presentan en su area?

VI1I. Sistema logistico.

1.
2.

¢Como se maneja el sistema logistico de la empresa?

¢Cuales son los factores de regulacion que deben tomarse en cuenta para realizar el
proceso de logistica?

¢Por que la logistica es un elemento fundamental para llevar a cabo el proceso de
distribucion de carga?

¢Que tipo de mantenimiento les da la empresa a los vehiculos utilizados para la
distribucion de mercancia?

¢De qué manera clasifican las unidades de carga?

¢Qué requisitos debe cumplir el transportista para saber que esta apto para tomar un
viaje?

¢Cémo estéan reguladas las horas de conduccidn de los choferes?

¢Cudles son los requisitos que debe cumplir el chofer para operar en rutas
internacionales?

¢Qué valores promueve la empresa entre los empleados para lograr un mejor

desempefio en el servicio?
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ANEXO No. 3. ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS CHOFERES DE LA EMPRESA
MY M

Objetivo: Describir el sistema organizativo y logistico destinado al servicio de transporte

de carga pesada por la empresa M y M en el periodo 2019-2020

Fecha de entrevista:

Nombre:

Cargo:

Afos de laborar:

Il. Transporte de mercancia

N o a ~ w nh e

9.
10.

¢De qué manera conoci6 la empresa My M?

¢Cuales son los requisitos para desempefiar este cargo?

¢ Cuéles son las funciones que desempefia en su cargo?

¢Como estan reguladas sus horas de trabajo?

¢Qué debe de contener el plan de transporte?

¢Cudles son los documentos para llevar a cabo la transportacion de mercancia?

¢ Qué sucede si llega después del plazo establecido al destino final y no reporto ninguna
incidencia durante su recorrido?

Si ocurre un robo en el transcurso del traslado de la mercancia ¢Quién asume la
responsabilidad?

¢De qué manera se controlan los gastos en el transcurso del viaje?

¢ Qué considera usted que debe de mejorar la empresa para brindar un mejor servicio?
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ANEXO No. 4. ENTREVISTA DIRIGIDA AL CLIENTE DE LAEMPRESAMY M

Objetivo: Conocer el funcionamiento del proceso administrativo en la empresa My M en

la ciudad de Esteli con respecto a la calidad del servicio.

Fecha de laentrevista: _/ /|
Nombre:
Cargo:

Anos de laborar:

I1. Conocimiento del cliente sobre la empresa.
1. ¢(De qué manera conoci6 la empresa My M?
2. Describa la relacion que usted ha tenido con la EmpresaMy M
3. ¢Cual es la razdn por la cual usted mantiene el contrato con esta empresa?
4. ¢Qué beneficios brinda la empresa por contratar sus servicios?
5. Desde que hace uso del servicio, ¢cuales han sido las mejoras implementadas por parte
de la empresa?

I11. Atencion al cliente.

¢Qué le hizo decidirse a contratar los servicios de esta empresa?

¢Como ha sido su experiencia como cliente en los ultimos doce meses?

¢Como valora usted el desempefio de la empresa en la entrega y recepcion de su carga?
¢Cuales son los canales de informacion entre usted y la direccién de la empresa?

¢Por qué usted se considera un cliente fiel?

2 L T L

¢Qué sugiere usted a la empresa para mejorar la calidad de su servicio?



Funcionamiento del proceso administrativo y logistico de la empresa M y M. Periodo 2019- 2020. 101

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN-MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA FAREM-ESTELI

ANEXO No. 5. GUIA DE OBSERVACION AL PERSONAL ADMINISTRATIVO
DE LA EMPRESA M&M.

Objetivo: Describir el sistema organizativo y logistico destinado al servicio de transporte

de carga pesada por la Empresa M&M en el periodo 2019-2020.

Aspectos a Evaluar 1 2 3 Observaciones

Bueno | Regular | Malo

Elaboracion de planes de trabajo

Planificacion de rutas de distribucion

Condiciones de trabajo

Estructura organizacional

Organizacién de las actividades

Coordinacion en las actividades

Coordinacion entre administrador y

coordinador de logistica

Cumplimiento del horario establecido

Clima organizacional

Comunicacion entre el personal

Eficiencia en el desempefio laboral

Motivacion al personal

Control de la calidad del servicio

Condiciones de la unidad de transporte

Dominio de los sistemas tecnoldgicos
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Sistema de seguridad
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Anexo N° 6 Mapa de rutas

o g
o,
]
DECLARACIGN UNICA CENTROAMERICANA (DUCA)
FINALIMPRESA
A1No. identificacidn

1o, Corelatvo o referencls 2. No. de DUCA
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ANEXO N° 8

Boleta de entrega

CROWLEY

BOLETADE DESPACHO Y ENTREGA DE EQUIPO

EIR/Segmento: 1831266
Movimiento: 1382456
Orden: 1383695
Fecha: 22-Apr-2020

Hora: 05:51
Equipo Segmento
Tipo Numero Placa Transportista | TRANSPORTE MANUEL DE JESUS MENDOZA CALDER(
CtriiTrl 40 Highcube BSIU.9778612 Conductor ERVIN ISRAEL RIWVERA CASTILLO
Chassis CMCZ.409112 1806989 Licencia B4065549 |PayTo [ NIMYM
Genset NIA Cabezal-Placa | M301244 | Cédula ] 161-020787-0006J
Reference Orden
Sellos Embarcador Temperatura | |Facturar a
Crowley BL Ventilacion | [CLERL HN
Aduana Booking
Embarcador Barco
Ref1 Ref2
MOVIMIENTO REQUERIDO
Compaiia/Direccion Evento Kms | Condicion Nombre/Firma Fecha/Hora

CROWLEY CY @ SPS Llevar Vacio
1 | KM 2 CARRETERA A PUERTO CORTES SAN PEDRO SULA HNCR/HN 0 Vacio

DERIVADOS DE MAIZ DE HONDURAS S.A.DE C.V. Esperar Carga
2 AUTOPISTA A PUERTO CORTES KM 13 SN CHOLOMA HNCR/HN 19 Cargado

ADUANA GUASAULE Reportarse en
3 | ADUANA FRONTERA HONDURAS - NICARAGUA Aduana 445 Cargado

GUASAULE HNCH/HN

AGRICORP Dejar Cargado
4 | KM 8 CARRETERA NORTE 500 MTS AL SUR DE KATIVO FRENTE A 207 Cargado

TORTIMASA MANAGUA, NIMN/NI

Notas: oe:// EXPORT DEMAHSAHN-TORTIMASANIC//
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ANEXO N° 9. FOTOGRAFIAS

Entrevista al coordinador de logistica

2
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ANEXO N° 11 Certificado de parte de CROWLEY

CROWLEY"

People Who Know.as

ANEXO N° 12

Oficina de monitoreo
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ANEXO N° 13 Entrada a las instalaciones de My M




