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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general proponer estrategias
para optimizar el proceso logistico de traslado de los vehiculos Ford, por parte de la
empresa Clover Internacional, C.A., considerando el diagnoéstico inicial en el cual se
detectan fallas en la gestién de transporte de la empresa, tales como la ausencia de
politicas formales, estrategias y procedimientos; ademas no se cuenta con un formato
de control para la verificacion de los dafios reportados por Ford Motor de Venezuela,
S.A. la cual varia de acuerdo a los casos presentados y se debe determinar si dicho
dafo es imputable y descontado a Clover o imputable al cliente. Para tal fin se define
un estudio de nivel descriptivo tipo Proyecto Factible, apoyado en una investigacion
de campo, asi como la aplicacién de una guia de observacion y un cuestionario como
instrumentos de recoleccién de informacion aplicado a una muestra de veintidos (22)
trabajadores , con las cuales se va a diagnosticar la situacion actual de la gestion de
transporte de vehiculos en el &rea de Atencion al Cliente de la empresa, para luego
describir la incidencia de los factores en la evaluacion de los dafios ocasionados
durante la gestién de traslado de vehiculos, reportados a la empresa. Los resultados
permitieron concluir que es necesario contar con una perspectiva de largo alcance, es
decir, una vision integral y de largo plazo que permita el analisis y compresion de los
procesos de cambio por los que pasa la empresa, para ello se elaboraron estrategias
para la gestion de transporte, con el propdsito de mejorar la relacion entre el cliente y
la empresa. desde las perspectivas de la eficiencia, la eficacia y la economia, y
mediante una integracién de los procesos en la organizacion de estudio, enfocada en
ayudarle a definir y a mejorar sus actividades en tema de distribucion, tomando en
cuenta la caracteristicas de estos y de los bienes que distribuyen.

Descriptores: Gestion de transporte, servicio al cliente, estrategias, logistica.
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ABSTRACT

The present research aims to propose strategies to optimize overall logistics process
of moving vehicles Ford, by the Clover International company , C.A., considering the
initial diagnosis in which failures are detected in the management of transport
company, such as the absence of formal policies, strategies and procedures , plus you
do not have a format control for verification of damage reported by Ford Motor de
Venezuela , SA which varies according to the cases presented and should determine
whether such damage is attributable and discounted Clover or attributable to the
customer. To this end we define a descriptive level study type Feasible Project,
supported by field research , and the application of an observation guide and a
questionnaire as data collection instruments applied to a sample of twenty (22)
workers, with which it is to diagnose the current state of vehicle transport
management in the Customer Service area of the company, and then describes the
impact of factors affecting the assessment of the damage caused during shipment
management vehicles, the company reported. The results concluded that it is
necessary to have a long-term perspective, a comprehensive and long-term that
allows the analysis and understanding of the processes of change through which
passes the company, for it developed strategies for transportation management, with
the purpose of improving the relationship between the customer and the company.
from the perspectives of efficiency, effectiveness and economy, and by integrating
the processes in the organization of study, focused on helping you define and improve
its activities in distribution issue, taking into account the characteristics of these and
the distributing goods.

Descriptors: Transportation management, customer service, strategies, logistics.
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INTRODUCCION

La gestidn de calidad en los procesos de una empresa de servicios esta dirigida
a realizar procesos competitivos y capaces de reaccionar autbnomamente a los
cambios tecnoldgicos y las tendencias del mercado, mediante el control constante de
la capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la
orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus
necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que la organizacion

alcance unos altos niveles de eficiencia.

A esta situacion, se suma un entorno globalizado donde los cambios se producen
cada vez con mas rapidez, los competidores mejoran continuamente sus productos,
los avances tecnologicos inducen productos sustitutivos y los valores, costumbres y
habitos del consumidor también cambian, haciendo evolucionar las necesidades de
los clientes. Todo ello lleva a pensar que si el objetivo de satisfacer al cliente ya era
dificil, ahora lo es mucho mas, por ello la necesidad de evaluar constantemente los

procesos en busqueda de la mejora continua.

Es por ello que dentro de los retos que plantea la diversificacion de las
actividades comerciales y empresariales, surge el desafio y la interrogante de como
enfrentar los riesgos derivados de la agresiva competitividad, producto de los
mercados globales. Una técnica apropiada para poder responder exitosamente a esa
pregunta es la definicidn de estrategias de mejoramiento. Basado en ello, la presente
investigacion tiene como objetivo proponer estrategias para optimizar el proceso
logistico de traslado de los vehiculos Ford, por parte de la empresa Clover

Internacional, C.A., ubicada en San Diego, estado Carabobo.

A pesar de lo anteriormente expuesto, a lo hora de plantearse desarrollar una

mejora estratégica para una actividad especifica de la empresa, 0 un conjunto de

22



actividades, algunos gerentes tienen conceptos muy distorsionados de ésta y rechazan
la idea de intentar aplicarla al parecerles muy complicada; otros estan tan
confundidos acerca de este tema que lo consideran sin ningun beneficio, y algunos
mas, ignoran las potencialidades y beneficios del proceso tanto para ellos como para

SUS empresas.

Para cumplir a cabalidad con los requisitos establecidos por la Universidad para
la presentacion del Trabajo de Grado, el mismo consta de cinco capitulos, las cuales
son los siguientes: Capitulo I, en el que se presenta el problema para el desarrollo de

la presente investigacion, asi como los objetivos y la justificacion de la investigacion.

Capitulo 11, en la cual se incluyen los antecedentes de la investigacion y las bases
tedricas, asi como la definicion de términos basicos que fundamentan la presente

investigacion referente a las variables.

Capitulo Il1, en el que se hace referencia a la metodologia utilizada en la
investigacion, destacando el tipo y disefio de la investigacion, las estrategias de
investigacion, la poblacion, la muestra, y finalizando con las técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos.

Capitulo 1V, en este capitulo se presentan los resultados obtenidos tras la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, en concordancia con los

objetivos propuestos.

Capitulo V, se presenta la propuesta de estrategias para la gestion de servicio al
cliente, con el proposito de mejorar la relacion entre el cliente y la empresa Clover
Internacional C.A. en el proceso logistico de transporte de vehiculos. El trabajo
finaliza con la presentacion de las conclusiones y recomendaciones, asi como la lista

de referencias bibliogréaficas y los anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Hoy dia es de vital importancia a nivel nacional e internacional, las
negociaciones comerciales en el ambito de la economia, debido a que la disposicién
de un pais en el mercado globalizado esta establecida por la relacion de la creacion y
expansion tecnolégica basada en la logistica, ya que esta se convierte en un tema
productor de economias de escala y generador de utilidades de tiempo y lugar, es
decir, el llegar a tiempo y en las mejores condiciones no es un valor agregado para
los clientes, sino que es una condicion establecida en las operaciones comerciales.
Ademas, de que se ha constituido como requisito indispensable para incrementar la
experiencia de los clientes y mantener relaciones comerciales, lo que posibilita los
aumentos de competitividad necesarios para mejorar la presencia en el mercado

mundial.

Al respecto, Jasso (2006:3) indica que “las transformaciones de las
organizaciones comerciales e industriales que tuvieron lugar en algunos paises a
finales del siglo XX, en regiones tecnoldégicamente mas sofisticadas, se manifestaron
rapidamente en la evolucion de la comercializacion”. Este resultado esta vinculado al
desarrollo de la capacidad tecnoldgica de la region y a la transferencia de tecnologia
logistica de paises mas desarrollados como los Estados Unidos y los paises de la
Comunidad Europea, observandose a los paises con mejor desempefio en la
comercializacion de productos de mayor contenido tecnoldgico, que son los que

presentan indicadores elevados en actividades de investigacion y desarrollo. Debe
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destacarse, entre tanto, que estos indices son modestos cuando se los compara con los

de paises sub desarrollados.

De esta forma, Ameérica Latina ha utilizado politicas industriales y comerciales
para transformar el perfil de su estructura productiva y generar ventajas comparativas
en nuevos sectores. Es por esto, que el comportamiento de los negociadores, y sus
resultados, tienen mucha relacion con los modelos estratégicos logisticos que son
empleados en las organizaciones empresariales, ya que las reformas economicas y la
liberacion del comercio aciertan al flujo de la comercializacidn de bienes y servicios
para mayor fluidez, con la oportunidad de que éstos lleguen a los clientes en el
respectivo mercado objetivo, aportando calidad y satisfaccion, manteniendo o

superando las expectativas y estandares de competitividad del mundo empresarial.

Es por esta razdn, que estos modelos estratégicos empleados en la distribucion
de los bienes de las organizaciones empresariales, conocidas mayormente como
distribuidoras u operadoras de carga, se basan en sistemas logisticos de carga que
principalmente se le aplican a los transportes terrestres, los cuales, segun lo definido
por Illescas (1997:103) “son empleados como una actividad fundamental de logistica,
que consiste en colocar los bienes y servicios en el momento preciso y en el destino
deseado...”. (p. 103).

Para tal efecto, Christopher (2011:12) define la logistica de transporte como “El
proceso de administrar estratégicamente el movimiento y almacenaje de los
materiales, partes y producto terminado desde el proveedor a través de la empresa
hasta el cliente”. Por lo tanto, la importancia de una logistica de carga terrestre
planificada, beneficiara la reduccion de costos, brindara seguridad y confiabilidad en
el servicio que va a ser prestado, ademés de la planificacion, preparacion y
distribucion de la carga dentro de las unidades de transporte, cumpliendo con los
requisitos necesarios ante las leyes exigidas a las distribuidoras para sus transportes y

traslado de mercancia. A su vez, Lambert y otros (1998) lo definen como:
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Un sistema logistico de carga para transporte terrestre que
involucra el control de los distintos elementos de la cadena de
abastecimiento desde la carga de los bienes o servicios en la
cabina del transporte, hasta la entrega en su lugar de consumo
en 6ptima calidad, en el momento indicado, satisfaciendo la
demanda a un menor costo estratégico, coordinado con la
planificacion de stock en el almacén, las rutas asignadas, las
dimensiones y peso maximo soportado por el transporte,
tomando en cuenta las dimensiones, peso, empaque Yy
embalaje de la mercancia (p. 3)

Es decir, que el sistema logistico de carga del transporte terrestre, se refiere a
todas aquellas actividades realizadas para gestionar materiales por medio de la cadena
de abastecimiento. De esta manera, el sistema logistico de carga de transporte
terrestre, debe facilitar y mantener el control sobre los flujos del comercio,
componentes y productos, proporcionando flexibilidad segun las circunstancias y
demandas, rapidez segun la disponibilidad de tiempo y fiabilidad en la reduccion de

riesgos.

En este sentido, y de acuerdo con lo expuesto, la empresa Clover Internacional
C.A. es una empresa fundada en 1947, ofreciendo servicios profesionales de logistica
y transporte internacional ajustados a la medida del cliente y con una vision “siempre
a tiempo”, los cuales tratan de satisfacer las necesidades de sus clientes. Hoy en dia
tiene presencia en las zonas comerciales mas importantes del mundo, y pone a su

disposicion una infraestructura propia con un excelente recurso humano.

En la actualidad, dicha organizacién le brinda servicios de logistica Integral de
traslado de vehiculos al cliente Ford Motors de Venezuela, S.A., desde su planta
ubicada en la ciudad de Valencia, hasta sus diferentes concesionarios a nivel
nacional. Un diagnostico inicial de las operaciones vinculadas con ese servicio de
transporte realizado por las autoras de esta investigacién en conjunto con el gerente

de Transporte de la empresa mediante una observacién directa, permiti6é detectar las
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siguientes fallas en la empresa Clover Internacional, C.A.: para empezar, no se cuenta
con un formato de control para la verificacion de los dafios reportados por Ford
Motor de Venezuela, S.A. la cual varia de acuerdo a los casos presentados y se debe
determinar si dicho dafio es imputable y descontado a Clover o imputable al cliente.
Al no contar con este formulario, esto origina un alto nivel de discrecionalidad por
parte de los analistas, falta de estandarizacidén en los procesos y variabilidad en la
informacién suministrada a los clientes y a instancias superiores dentro de la

organizacion.

Lo anteriormente sefialado genera el interés por parte de los responsables de la
gestion de Transporte y Servicio al Cliente de la empresa, de emprender mejoras en
estos procesos, con la finalidad de incrementar la efectividad operacional, hacer
mejor uso de los recursos materiales, econdmicos y humanos de la organizacion, e

incidir directamente sobre la satisfaccién de sus clientes.

Formulacion del Problema

Una vez presentado, de manera general, las causas, las consecuencias y el
posible prondstico del caso objeto de estudio, surgen las siguientes interrogantes a

investigar

¢Cudl es la situacion actual de la gestion de transporte de vehiculos en el area
de Atencion al Cliente de la empresa Clover Internacional, C.A.?

¢De qué forma se podria disminuir el indice de Dafios con la implementacion
de estrategias para la evaluacion de los dafios reportados por el cliente Ford Motors

de Venezuela, S.A. y la optimizacion de este proceso?
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¢Como influiria la elaboracion de estrategias en la gestion de transporte para
mejorar la relacion entre el cliente y la empresa Clover Internacional C.A. las

perspectivas de la eficiencia, la eficacia y la economia?

Objetivos de la Investigacion

Obijetivo General

Proponer estrategias para optimizar el proceso logistico de traslado de los
vehiculos Ford, por parte de la empresa Clover Internacional, C.A., ubicada en la
Zona Industrial Castillito, San Diego, estado Carabobo para el incremento de la

efectividad operacional y la satisfaccion de los clientes.

Obijetivo Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la gestion de transporte de vehiculos en el
area de Atencion al Cliente de la empresa Clover Internacional, C.A.

Describir los factores que inciden en la evaluacion de los dafios ocasionados
durante la gestiébn de traslado de vehiculos, reportados a la empresa Clover
Internacional, C.A.

Disefiar estrategias para la gestion de servicio al cliente, con el proposito de
mejorar la relacion entre el cliente y la empresa Clover Internacional C.A. en el
proceso logistico de transporte de vehiculos.

Justificacion de la Investigacion
En el contexto econdémico actual, es necesaria la actualizacion de los procesos

logisticos para las empresas, ya que al crear areas especificas para ser tratadas, se
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permite la relevancia del estudio de esta investigacion, al incrementar la calidad y
competitividad de los procesos de una empresa. Ello exige que los actuales modelos
estratégicos de carga y distribucion de bienes para las organizaciones empresariales,
tienden cada dia a ser mas eficientes y productivos, lo que obliga a las empresas a
tener y desarrollar este objetivo mediante la implementacion de aplicaciones para
facilitar el trabajo interno y posibilitar la integracién de los procesos de relacion con
clientes, proveedores, usuarios y colaboradores. Al contar con esta informacion, es
posible realizar servicios definidos a mercados especificos, con la garantia de calidad,

confiabilidad y seguridad.

Es por ello, que este trabajo investigativo, busca para la empresa Clover
Internacional, C.A., no s6lo la elaboracion de estrategias orientadas al proceso
logistico de transporte de vehiculos, sino ir mas alla, mediante una integracién de los
procesos en la organizacion de estudio, enfocada en ayudarle a definir y a mejorar sus
actividades en tema de distribucion mediante el transporte terrestre, tomando en

cuenta la caracteristicas de estos y de los bienes que distribuyen.

Desde el punto de vista social, una de las bases esenciales para el desarrollo de
una organizacion lo constituye la documentacion de sus operaciones, por lo que es
entonces necesario contar con una guia sobre las funciones para tener un control
adecuado y logico dentro de la diversidad de actividades que se llevan a cabo en el
area de Atencion al Cliente. Debido a lo antes expuesto se considera necesario que
uno de los proyectos esenciales que debe emprender una empresa, es la elaboracion
de estrategias que permita al personal optimizar los procedimientos a seguir al

encontrarse frente a cierta situacion especifica dentro de su ambiente de trabajo.

Asimismo, la elaboracion de estrategias orientadas al proceso logistico de
transporte de vehiculos, es relevante en el area de atencion al Cliente, puesto que

conociendo los puntos débiles y fuertes cada uno de los procedimientos en una
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organizacion va permitir hacer las correcciones pertinentes con la finalidad de

impulsar el crecimiento de la misma y el cumplimiento de los objetivos.

En el mismo orden de ideas, la evaluacion del sistema de control interno por
medio de un conjunto de estrategias orientadas a optimizar el proceso de transporte de
vehiculos, permitiria afianzar las fortalezas de la empresa frente a la gestion, por lo
tanto es importante para llevar a cabo los cambios requeridos orientados a alcanzar la
eficiencia, efectividad y eficacia en todos los procesos. Con estas estrategias se espera
consolidar informacion necesaria que permita ejecutar y corregir las desviaciones y
los planes, al momento de dar respuesta al cliente, y asi la organizacién llevar un
mayor control en funcion al cumplimiento de los objetivos trazados del indice de

dafios.

Por consiguiente, a nivel de la empresa en estudio, serd un valioso aporte para
dar soluciones, con el proceso de integracién de un sistema logistico de transporte
terrestre por parte de la empresa Clover Internacional, C.A., con el fin de mejorar los
servicios prestados, donde los vehiculos transportados puedan llegar a su lugar de
destino en las mejores condiciones y cumpliendo con los estandares de calidad y
competitividad de las empresas distribuidoras.

Desde el punto de vista profesional se considera como beneficiarias, las autoras
de este trabajo, quienes podran desarrollar sus conocimientos y capacidad
investigativa que permitan dar a conocer los avances en materia de la gestion logistica
de transporte terrestre para la distribucion de bienes. Se consideré vital, proponer un
recurso para el correcto desempefio de sus actividades, garantizando en parte que
ésta siga prestando a sus clientes servicios altamente confiables y competitivos.
Asimismo, es factible su realizacion, pues se contara con el recurso humano,
econdmico y material idoneo para dar cabal cumplimiento a cada una de las pautas

trazadas en el marco del cumplimiento de los objetivos preestablecidos.
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Desde el punto de vista académico y de investigacion, en la presente
investigacion se plasmaron parte de los conocimientos obtenidos en el transcurso de
la carrera de Administracion Comercial y que permitird al autor cumplir con los
requisitos formales para optar al titulo de Licenciado en la mencionada especialidad
en la Universidad de Carabobo, desarrollando la linea de investigacion Productividad
y Calidad Total, esperando que sirva como antecedentes para futuras investigaciones

en la universidad.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

El Marco Tedrico, de acuerdo con Arias (2006) es “un cuerpo de ideas
explicativas coherentes, viables, conceptuales y exhaustivas, armadas légica y
sistematicamente para proporcionar una explicacion envolvente pero limitada, acerca
de las causas que expliquen la formula del problema de la investigacion” (p. 19).
Debido a ello, el presente capitulo, pretende dilucidar aspectos fundamentales que
darén soporte tedrico y permitieron definir los lineamientos a seguir en la presente
investigacién, considerandose dentro de dichos aspectos: los antecedentes y bases

tedricas, asi como la definicion de términos basicos y las bases legales.

Antecedentes de la Investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion, se llevo a cabo una revision donde se
consultaron trabajos anteriores relacionados con el sistema logistico de carga de
transporte terrestre. Lo relevante de estos trabajos radica, en que conducen a la toma
de decisiones con una mayor comprension, facilitan el uso de métodos y marco de
referencia, que ayudan a ampliar y mejorar el presente estudio. A continuacion se

presenta una lista de los antecedentes consultados:

Blanco, J. (2011), realiz6 una investigacion titulada Software para la
Optimizacion y Proceso de Planificacion de los Despachos de Productos
Terminados de la Empresa Johnson & Johnson de Venezuela, S.A., para optar
por el titulo de Ingeniero Industrial, otorgado por la Universidad de Carabobo, tuvo
como objetivo general la implantacion de Software para la Optimizacion y Proceso de

Planificacion de los Despachos de Productos Terminados de la Empresa Johnson &
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Johnson de Venezuela, S.A. La investigacion adopté la modalidad de Proyecto
Factible; la técnica que empled para la recoleccion de informacion fue la entrevista y

encuestas no estructuradas.

Entre las conclusiones se destaca, el procedimiento general del control de
despacho de productos terminados, se contribuye al ahorro de costos, a la
disminucion del tiempo de procesamiento de los datos e informacion del problema
planteado; y por otra parte, confirma la necesidad actual y futura de la
implementacién del control de la carga de los productos terminados y la salida de los

despachos.

Como aporte para la presente investigacion, al analizar la referencia anterior, se
muestra la influencia y los beneficios que pueden obtener las empresas al emplear
sistemas logisticos que ayuden a la carga y despacho de las mercancias requeridas por
los clientes de manera correcta, ya que cumplir los procedimientos especificos en
cada etapa, permite cumplir con los objetivos propuestos por la empresa para la

distribucion de sus productos y la calidad de sus servicios.

Arrieta, M. (2009), realizd una investigacion titulada La Administracion de
Operaciones y su papel central en la gestion de transporte dentro de toda
Organizacion, para optar al titulo de Especialista en Direccion de Operaciones,
otorgado por la Universidad Tecnoldgica de Medellin, Colombia; la cual tuvo como
objetivo general, disefiar un sistema de produccion para asegurar la calidad,
fabricacion y transporte de productos. La investigacion adoptd la modalidad de una
investigacion documental, mediante la revision de diversas fuentes como referencias
bibliogréficas, electrénicas, ediciones periddicas entre otras, realizando una

triangulacion de enfoques.

Entre las conclusiones se destaca: la administracion de operaciones tiene de

nuevo un papel vital en el control de los destinos de las empresas, al manejar las areas
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areas de produccion, logistica y mejoramientos de procesos, los cuales buscan

satisfacer los diferentes objetivos corporativos.

Como aporte a la presente investigacion, al hacer referencia al estudio
anterior, se observan las relaciones que se presentan en toda industria y donde la
administracion de operaciones se hace participe e influye fuertemente como una
relacion sistematica, entre las diferentes areas de la empresa, con miras de mejorar los
sistemas de produccion, logistica y mejoramiento de procesos, para poder ejercer un
papel de soporte y de garantia hacia un adecuado control de materiales, de personal,
maquinaria y recursos vitales en el proceso de produccién de la empresa, lo que
otorga flexibilidad en todos los procesos de la planta para responder rapidamente a las

necesidades de la demanda de forma pertinente y oportuna.

Burgio, A. (2008), quien present6 un Trabajo de Grado llamado Propuesta de
Manual de Procedimientos Logisticos y Administrativos para el Departamento
de Tréafico y Atencion al Cliente de la empresa DHL, Danzas Air y Ocean,
Ubicada en la ciudad de Valencia, Estado Carabobo para obtener el titulo de
Licenciada en Comercio Internacional en la Universidad Alejandro de Humboldt.
El propdsito del estudio fue disefiar un manual de procedimientos logisticos y
administrativos para el Departamento de Trafico y Atencion al Cliente de la empresa
DHL, Danzas Air y Ocean, tomando en cuenta todos los pasos y procedimientos

existentes, llevandolo hacia una directriz estdndar dentro de la organizacion.

Metodoldgicamente, dicha investigacion se centra dentro del criterio de un
disefio de investigacion exploratoria y descriptiva; la observacion engloba todos los
procedimientos utilizados en las ciencias sociales, no solo para examinar las fuentes
donde se encuentran los hechos, datos, y objetos de estudio sino tambien para obtener

y registrar la data, fundamentado en el disefio de un manual de procedimientos.
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Durante el proceso de recoleccion de datos, las fuentes primarias de informacion
constituyeron las bases para el desarrollo de este Trabajo de Grado, por lo cual se
utilizaron las técnicas de manejo de informacion e investigacion. Los instrumentos
que se le aplicaron a la poblacién y muestra fueron entrevistas basadas en una
conversacion entre el entrevistado y el entrevistador en referencia al tema ya antes

pautado mediante el cual se obtuvo la informacion necesaria para la investigacion.

El aporte de esta investigacion radica en la conclusion de que el departamento de
Tréfico y Atencion al Cliente es uno de los mas importantes dentro de la operacion de
la cadena logistica de una empresa, por lo cual el personal debe dar lo mejor de cada
uno a la hora de atender a los clientes, reforzando la esencia de lo que es el espiritu de
servicio y contribuyendo de forma decisiva a la satisfaccion de sus necesidades en un

marco de trabajo estandarizado y orientado hacia la calidad.

La vinculacion de este trabajo con la presente investigacion radica en la
importancia que otorga a la formulacion de procedimientos logisticos como parte de
un plan exitoso para el desarrollo de las empresas que operan en el comercio exterior,
ademas de estudiar las nuevas formas de organizacion y planificacion basadas en las

estrategias.

Bases Tedricas

La estructura de contenido de las bases tedricas varia de acuerdo al problema
objeto de estudio que se plantee en cada investigacion. Arias (2006:32) explica que
“su estructura surge de acuerdo al conjunto de variables que se generen de la
tematica, del enfoque de la investigacion, del sistema de objetivos y del sistema de
preguntas que se exprese en la formulacion del problema”. Por consiguiente, para
tener una mayor comprension es necesario dar un orden logico coherente de las

diversas tematicas que versara la estructura del capitulo.
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Gestidén de la calidad

Las primeras iniciativas empresariales orientadas hacia la calidad, generadas
con la Revolucién Industrial de finales del siglo XIX se conocen como control de
calidad mediante la inspeccidn. Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza
a tener mucha importancia la produccion de articulos en serie; ante esta situacion era
necesario ver si el articulo al final de la linea de produccién resultaba apto o no para
lo que estaba destinado. Por ello en las fabricas se vio la conveniencia de introducir
un departamento especial a cuyo cargo estuviera la tarea de inspeccion. A este nuevo

organismo se le denomino control de calidad.

De esta forma, la inspeccion no sélo debe llevarse a cabo en forma visual, sino
ademas con ayuda de instrumentos de medicién. También se proponen métodos de
muestreo como ayuda para llevar a cabo el control de calidad, mas no fundamenta sus
métodos en la estadistica, habla ademéas de como debe organizarse el departamento de

inspeccion. Gitman (1990) comenta que:

En esta etapa surgen otros aspectos de la calidad, tales como la
necesidad de que los disefiadores se involucren desde el
comienzo en las actividades de calidad, la necesidad de que
exista coordinacion entre los diferentes departamentos y la
relacion que debe existir ante el mejoramiento de la calidad y la
baja de los costos (p. 12).

La segunda etapa fue el control estadistico de la calidad: los trabajos de
investigacion llevados a cabo en la década de los treinta fueron el origen de lo que
actualmente se denomina control estadistico de la calidad, lo que significo un avance
definitivo en el movimiento hacia la calidad; en este sentido Taylor fue el primero en
reconocer que en toda produccion industrial se origina variacion en el proceso. Esta
variacion debe ser estudiada con los principios de la probabilidad y de la estadistica.

Se observo que no pueden producirse dos partes con las mismas especificaciones, lo
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cual se debe, entre otras cosas, a las diferencias que se dan en la materia prima, a las
diferentes habilidades de los operadores y las condiciones en que se encuentra el
equipo. Mas aun se da variacion en las piezas producidas por un mismo operador y

con la misma maquinaria.

La tercera etapa se conoce como el aseguramiento de calidad. Esta
caracterizada por dos hechos muy importantes: la toma de conciencia por parte de la
administracion, del papel que le corresponde en el aseguramiento de la calidad y la
implantacion de nuevo concepto de control de calidad en Japon. Gitman (1990)

explica que:

Antes de la decada de los cincuenta, la atencion se habia
centrado en el control estadistico del proceso, ya que de esta
forma era posible tomar medidas adecuadas para prevenir los
defectos. Sin embargo, era necesario que quedara asegurado el
mejoramiento de la calidad logrado, lo cual significaba que
habia que desarrollar profesionales dedicados al problema del
aseguramiento de la calidad, que mas aun habia que involucrar a
todos en el logro de la calidad. Y todo lo cual requeria un
compromiso mayor por parte de la administracion (p. 15).

Hasta la etapa del control estadistico, el enfoque de calidad se habia orientado
hacia el proceso de manufactura, no existia la idea de la calidad en servicios de
soporte y menos la de calidad en el servicio al consumidor. Gitman (1990:23) explica
que “es a principios de los afios cincuenta cuando se impulsa el concepto del
aseguramiento de calidad y da una respuesta econémica al cuestionamiento de hasta
doénde conviene dar calidad a los productos”. Su conclusion es que los costos

asociados a la calidad son de dos tipos: los evitables y los inevitables.

La cuarta etapa se denomina la calidad como estrategia competitiva. En las dos
ultimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importante en la actualidad de la alta

gerencia con respecto a la calidad, debido sobre todo, al impacto que por su calidad,
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precio y contabilidad, ha tenido los productos japoneses en el mercado internacional.
Se trata de un cambio profundo en la forma como la administracién concibe el papel
que la calidad desempefia actualmente en el mundo de los negocios. Si en épocas
anteriores se pensaba que la falta de calidad era perjudicial a la compafiia, ahora se
volvera a la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad vy,
por consiguiente, como el valor mas importante que debe prescindir las actividades de

la alta gerencia.

La quinta etapa se conoce como la reingenieria de procesos. Con el advenimiento
tecnoldgico y la renovacion de sistemas de comunicacion asi como la globalizacion
de mercado de los ultimos afios, el término de reingenieria de procesos se popularizo,
ya que muchas empresas lo han utilizado para mejorar de una manera muy rapida y
radical sus procesos administrativos, de produccion asi como de comercializacién, ya

que el no renovarlos, les ha restado competitividad.

Existen muchas definiciones por muchos autores conocedores del tema como
Hammer y Champy, citados por Carlson (2009:15) quienes definieron a la
reingenieria como “la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y competentes de rendimiento,

tales como calidad, costos, servicio y rapidez de entrega” (p. 45).

La sexta y ultima etapa es la denominada rearquitectura de la empresa y
rompimiento de las estructuras del mercado. El principio basico de esta etapa es: "la
calidad que se orienta a desarrollar el capital intelectual de la empresa”, hacer una
reingenieria de la mentalidad de los administradores y romper las estructuras del

mercado, con el fin de buscar nuevas formas para llegar al cliente.

La informacion, tecnologia y capital humano, el trabajo, la gestion administrativa
y el concepto mismo de liderazgo forman parte del conocimiento. La informacion

completa, confiable y oportuna se convierte en poder ya que es una herramienta para
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conocer el mercado, la demanda, las posibilidades de negocio, puede generar ventajas
competitivas si se sabe aprovechar. La evolucion de la sociedad industrial a la
sociedad del conocimiento es esencial en el siglo XXI, el conocimiento marcara las

posibilidades de éxito en la nueva economia.

Criterios de medicion de la calidad

Hay elementos muy importantes asociados al concepto de calidad y que resultan
imprescindibles para obtener el resultado deseado. Entre estos, pueden ser
mencionados la inspeccidn, control, aseguramiento, gestion y gestion total de la

calidad.

Sin embargo, ha habido cierta confusion respecto del significado de estos
términos; en palabras simples, el control de la calidad se refiere a los medios
operativos utilizados para satisfacer los requisitos para la calidad, mientras que el
aseguramiento apunta a dar confianza en dicho cumplimiento, tanto internamente
para la propia organizacidbn como externamente para clientes y autoridades, y
consiste, segun Albrecht (1990:12) en “un conjunto de actividades planificadas y
sistematicas, aplicadas en el marco del sistema de la calidad, que se ha demostrado
que son necesarias para dar confianza adecuada de que una entidad satisfaga los

requisitos para la calidad”.

La calidad, por lo tanto, supone la garantia suficiente de que los servicios, obras y
productos que se brindan cumplen las exigencias de calidad, previamente establecidas
y acordadas con el cliente, en el plazo convenido y con el menor costo de produccion
que ofrezca un precio atractivo y la obtencion de ganancias para la empresa. Ademas,
las nuevas exigencias asociadas a la gestion de la calidad requieren cambios de
mentalidad y cultura organizativa de las empresas, asi como la adecuacion de las

estructuras y funcionamiento de las entidades. Por lo anteriormente expuesto, se hace
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mas amplio el concepto de la calidad estableciendose la gestion de la calidad de todas
las actividades. Conceptualmente, Horowitz (2003) dice que la gestion de la calidad

€es:

El conjunto de actividades de la funcion general de la direccion
que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades, se llevan a cabo, tal como ha sido
mencionado, por medios tales como la planificacion, la
inspeccion, el control, el aseguramiento y el mejoramiento, en el
marco del sistema de la calidad (p. 6).

Asimismo, el autor explica que la gestion de la calidad es responsabilidad de
todos los niveles, pero debe ser conducida por el mas alto nivel de la direccion. Su
implementacién involucra a todos los miembros de la organizacion y toma en cuenta
los aspectos economicos. Como signo distintivo debe garantizar la participacion
activa y consciente de todo el personal. De esta forma, la gestion total de la calidad
aporta a estos conceptos una estrategia de gestion global a largo plazo, asi como la
participacion de todos los miembros de la organizacion en beneficio de la estructura

misma, de sus clientes y de la sociedad considerada en su conjunto.

En los conceptos enunciados, se puede observar la correlacion existente entre
los aspectos objetivos y los aspectos subjetivos del concepto. El tratamiento de la
calidad desde el punto de vista de la percepcion, resalta de una manera u otra el hecho
de que estd en funcion de la apreciacion del consumidor. En este sentido, la
experiencia demuestra que los consumidores perciben la calidad de una forma mucho
mas amplia que las empresas; de ahi que urge la necesidad de que se defina de la

misma manera que lo hacen los clientes.

La calidad percibida es el juicio del consumidor sobre la excelencia o
superioridad de una entidad en su conjunto, es una forma de actitud, semejante pero
no equivalente a satisfaccion. La calidad, ademas, no siempre es percibida de la

misma manera. Cada persona determina en cada momento cual es su calidad
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necesaria. Este es el gran reto, hacer coincidir los mejores atributos en el instante que
los clientes demanden productos y servicios, alli donde se encuentran, para satisfacer
las necesidades en esos momentos y circunstancias. Por su parte, la percepcion es la
forma en que cada cliente recoge, procesa e interpreta la informacion que proviene

del entorno, es una representacion subjetiva del mundo real.

La calidad como actitud es defendida por muchos de los autores mencionados. Se
expresa como un modo de evaluacion o juicio, y es un fenémeno altamente relativo
que difiere entre las distintas valoraciones. Asimismo, la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente son conceptos que estan intimamente relacionados, puesto que
una mayor calidad de los servicios llevard a aumentar la satisfaccion del consumidor,

es decir, que la primera debe ser tratada como un antecedente de la satisfaccion.
Servicios

Los servicios se caracterizan en lo fundamental por su intangibilidad, puesto
que no se pueden percibir por los sentidos antes de adquirirlos. Se prestan y
consumen al mismo tiempo que son creados, en los llamados Momentos de Verdad o

decisivos que a decir de Albrecht (1990) son:

Los episodios en los que el cliente entra en contacto con
cualquier aspecto de la organizacién y tiene una impresion sobre
la calidad del servicio. EI momento de verdad expresa, como se
desprende de su definicion la relacion que existe entre proveedor
y cliente en los puntos de contacto (p.11).

Los episodios que tienen un impacto decisivo sobre las percepciones del cliente
son los llamados Momentos Criticos de Verdad. Estan estrechamente relacionados
con el Sistema de Prioridades del Cliente, fundamentado en los conceptos de
importancia, utilidad, preferencia y eleccion, asi como con las metodologias de

determinacion correspondientes.
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Estos “preciados instantes” en los que la capacidad de cada entidad de servicios,
para satisfacer a sus clientes se pone a prueba determinan en gran medida los
resultados que se obtendran en el corto, mediano y largo plazo; basados en una
orientacion al consumidor. A decir de Carlson (2009), “la mejor aproximacion para
generar, de manera consistente momentos de verdad de alta calidad radica en la

construccion de una empresa enfocada en el cliente”.

De esta manera, los servicios constituyen un resultado de la interaccion simultanea
entre proveedor y cliente, del trabajo fluido, presente, vivo y el elemento de entrada,
que se transforma en objeto de salida, que es el humano. Ademas, no son objetos
fisicos, aunque pueden estar asociados a éstos. Su mayor o menor peso especifico
dependeré siempre del tipo de servicio de que se trate. Son inseparables de su fuente,
ya Sea una persona o0 una maquina, no son contables ni inventariables, a diferencia de
los productos que una vez terminados entran en un proceso de almacenaje,
transportacion y venta. No se miden en términos fisicos y por tanto no pueden ser

verificados antes de ser vendidos.

Por otra parte, su heterogeneidad esta dada por la imposibilidad de generalizarlos y
el hecho de estar sujetos a una alta variabilidad y sometidos a una elevada
dependencia, directa o indirecta, del factor humano. Los compradores de servicios
adquieren un derecho, (a recibir una prestacion), uso, acceso o arriendo de algo, pero
no la propiedad del mismo. Luego de la prestacion sélo existen como experiencias

vividas.

Albrecht (1990:23) explica que “su objetivo fundamental es la satisfaccion de
los clientes lo que sera reflejado mayormente en sus intenciones de volver a
comprar”. Por ello, los empleados de la organizacion son los principales actores y
ejecutores de esta actividad y de ellos depende que se cumpla la estrategia definida

por la direccion. Para ello, el sistema debe disefiarse teniendo en cuenta los intereses
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de los consumidores. Los elementos, formatos incomprensibles o que requieren

procedimientos de mucha complejidad, atentan contra un buen servicio.

Segun esta propuesta, el ciclo del servicio es la serie continua de sucesos que
experimenta un cliente durante la prestacion del mismo. El enfoque técnico dado por
las empresas y el enfoque al cliente y al personal a colaborar con ellos es relacionado
en el modelo, de manera que es posible solucionar la contradiccion existente. Cabe
destacar que el consumidor puede percibir el cuadro completo, la organizacién como
un todo, a pesar de que los momentos de Verdad son diversos en su impacto. El
Modelo permite ver las cosas como las ve el cliente (empatia), elemento de vital

importancia en el logro de los objetivos de las empresas.
Factores Criticos de Exito

Los objetivos estratégicos, segun Frias (2007:42) “son resultados que, a largo
plazo, la empresa espera alcanzar, realizando acciones que le permitan cumplir con su
mision”, eso quiere decir, que cuando se hable de un objetivo estratégico se refiere a
un posible resultado que queremos alcanzar a largo plazo (mas de un afio) inspirados
en la vision para cumplir con la Mision. Para ello, se hace necesario conocer los
factores criticos del éxito que no son mas que las areas claves en las que son
absolutamente necesarios los resultados favorables para que un gerente en particular

alcance las metas que una empresa se ha trazado.

De acuerdo con Carlson (2009:85), los Factores Criticos de Exito (FCE) “son
aquellas capacidades, caracteristicas o aspectos que posee la empresa u organizacion,
que se deben tomar en cuenta antes y durante la realizacion de un proyecto”, estas
caracteristicas deben tener un soporte sélido, administradas y controlables por la
empresa, estas son claves y constituyen un impacto de gran importancia en el éxito de

una organizacién en un mercado tan competitivo como en el de hoy en dia. Para
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determinar que es o no un FCE generalmente se basa en un juicio subjetivo, debido a

gue no existe una formula o patron para determinar los FCE con claridad.

Segln Carlson (2009:88), “el numero limitado de areas en las cuales los
resultados, si son satisfactorios, aseguraran un funcionamiento competitivo y exitoso
para la organizacién”. Debido a esto, propone establecer los factores criticos del éxito
entrevistando a los ejecutivos de méas alto nivel en el negocio y preguntandoles que
hace falta para ser exitoso en ese negocio. A partir de sus respuestas se establecen
objetivos, medidas de desempefio y metas. El autor agrega que son los factores
competitivos que mas afectan la capacidad de sus miembros para prosperar en el
mercado: los elementos particulares de la estrategia, atributos del productor, recursos,
competencias, capacidades competitivas y logros comerciales que representan la
diferencia entre un competidor fuerte y uno debil y, en ocasiones, entre pérdida y

ganancia. Ademas, indica que sus caracteristicas son:

a) Los FCE son temporales y subjetivos.

b) Estan relacionados intimamente con la supervivencia exitosa o competitividad de
la entidad que se refieren.

c) Son especificos para cada negocio, organizacion, entidad o individuo.

d) Un plan o un proceso se consideran estratégicos para una organizacién cuando
afectan a sus FCE.

e) Son influenciados por el contexto o entorno econémico, socio — politico, cultural,
geografico, y por el acceso y disponibilidad de recursos.

f) Estan directamente relacionados con el reconocimiento de las debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas que la organizacion posee.

Es decir, los FCE son eventuales o provisionales, no son algo que se establezca
de manera permanente por la empresa debido a lo cambiante del mercado

competitivo, y se definen de acuerdo al punto de vista que tenga la organizacion,
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estan relacionados con el éxito de la organizacion, son particulares y especificos a
cada empresa 0 negocio, estan estrechamente relacionados con el ambiente externo en
el que se encuentre inmersa la empresa, asi mismo son afectados directamente por las

debilidades y fortalezas de la organizacion.
Gestion logistica

En el ambito empresarial se tiene que logistica es, segun Aracil, citado por
Frias (2007), “el proceso de gerenciar estratégicamente el movimiento y
almacenamiento de materias primas, partes y productos terminados, desde los
proveedores a través de la empresa hasta el usuario final" (p. 34). De esta forma, la
logistica como actividad empresarial es antigua y se podria decir que es lo que antes
se conocia como distribucion. Tiene sus origenes en la actividad militar, que
desarroll6 esta herramienta para abastecer a las tropas con los recursos y pertrechos
necesarios para afrontar las largas jornadas y los campamentos en situacion de guerra.
Al dmbito empresarial trascendid hace unas cuatro décadas aproximadamente, y ha

sido en éste donde ha encontrado su mayor campo de desarrollo.

De esta forma, la logistica, desde el punto de vista gerencial, es una estrategia
necesaria para manejar de forma integral la cadena de suministros, de tal forma que
logre el balance 6ptimo entre las necesidades del cliente y los recursos disponibles de
la empresa y su desemperio debe ser medido a través del servicio al cliente final.

En la ultima década, gracias a las innovaciones producto de la aplicacion de las
tecnologias de Informacion y Comunicacion, la funcion logistica empresarial ha
tomado fuerza debido a que los mercados se han vuelto mas exigentes, la integracion
y la globalizacion son un hecho, las firmas tienen que competir con empresas de todo
el mundo y deben atender de la mejor manera a todos y cada uno de los clientes,
ademas, la aparicion de nuevas tecnologias de informacion han traido como

consecuencia menores tiempos y costos de transaccion, esto ha obligado a las
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empresas a tomar mas en serio la gestion logistica si es que se quieren seguir siendo

competitivas.

Todas las empresas en mayor, o0 menor grado, cumplen procesos logisticos. La
diferencia entre las compafiias exitosas y las no exitosas, es que las primeras saben
que la estan haciendo y la toman como una herramienta indispensable para hacerse
mas competitivas. En un sentido amplio, se entiende por logistica al conjunto de
conocimientos, acciones y medios destinados a prever y proveer los recursos
necesarios que posibiliten realizar una actividad principal en tiempo, formay al costo
mas oportuno, en un marco de productividad y calidad, lo cual estd en estrecha

relacion con el concepto de cadena de suministros.

En este orden de ideas, la gestion logistica esta compuesta por cinco elementos
béasicos sobre los que se trabaja cualquier estrategia de este tipo: el servicio al cliente;
los inventarios; el abastecimiento, el transporte y distribucion, y el almacenamiento.
De esta forma, la gestion logistica se constituye en el componente principal de la
cadena de valor que incorpora el producto. Por otra parte, la logistica vela por la
optimizacion y el mantenimiento de los recursos de esta cadena a través de sistemas
de informacion compartidos por todos los que intervienen en ella y mediante la
aplicacion de indicadores de desempefio que permitan conocer los niveles de
inventarios, los tiempos de procesamiento, la rotacion de los productos en los

supermercados, entre otros.

A nivel estratégico, la logistica envuelve a todas las areas de la compafiia para
disefar, desde las etapas de identificacion de la necesidad y concepcion de los
productos y/o servicios, un proceso que incluya todos los medios necesarios para
obtener los mejores resultados, en términos econdémicos y de satisfaccion del
consumidor. La logistica asi entendida tiene un caracter multifuncional: alcanzar el

objetivo final de la forma mas eficiente posible no depende sélo de una funcién, o
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responsabilidad de la empresa, sino que es el resultado de aunar los esfuerzos de toda
la organizacion. De ahi la necesidad de contemplar todo el proceso logistico desde la

perspectiva estratégica propia de la alta direccion de la empresa.

Gestion Estratégica

El proceso de gestion estratégica de acuerdo a Hitt, Ireland y Hoskisson
(2008:74), comprende “el conjunto tanto de decisiones, acciones y compromisos que
requiere una empresa para lograr la competitividad deseada, basandose en estrategias
integradas, disefiadas para utilizar las competencias centrales en ventajas
competitivas”, en la que los lideres emplean el proceso administrativo estratégico a
fin de lograr que las organizaciones lleven a cabo su vision y mision previamente

definidas.

En este sentido, la mejor trayectoria para alcanzar objetivos, consiste en el
tratamiento de un plan Illamado “estrategia”. Se necesitan estrategias cuando se
enfrenta a la incertidumbre. De acuerdo a Robbins y Coulter (2005:91), la gestion
estratégica “ofrece una direccion a la gerencia, reduce el impacto de los cambios,
minimiza el desperdicio de los recursos y establece controles”, por lo, tanto se hace
necesario definir qué es la estrategia, la cual consiste en la determinacion de la mision
y de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa, la adopcion de cursos de

accion y la asignacion de los recursos necesarios para lograr estos fines.

En vista de ello, la gestion estratégica es una herramienta por excelencia de la
gerencia, que consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de la
organizacién y la formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o
preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la mision y de sus objetivos. En este

contexto, Sallenave (2005), afirma que:
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La planificacion estratégica es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo.
No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de
comunicacion y de determinacion de decisiones en el cual
intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa (p.
31).

De esta forma, la gestion estratégica tiene por finalidad producir cambios
profundos en los mercados de la organizacion y en la cultura interna. Haciendo un
analisis del tema, se consideran cuatro puntos de vista en la gestion estratégica.
Primero, la planeacion trata con el porvenir de las decisiones actuales. Esto significa
que la planeacion estratégica observa la cadena de consecuencias de causas y efectos
durante un tiempo, relacionada con una decision real o intencionada que tomara el

director. Respecto a esta perspectiva, Donnelly (2007) menciona que:

La esencia de la planeacidn consiste en la identificacion sistematica de las
oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados con
otros datos importantes proporcionan la base para qué una empresa tome
mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar
los peligros” (p. 41).

En otras palabras, planear significa disefiar un futuro deseado e identificar las
formas para lograrlo. Segundo, la gestion estratégica es un proceso que se inicia con
el establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas para lograr
estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion de las
estrategias y asi obtener los fines buscados. También es un proceso para decidir de
antemano qué tipo de esfuerzos de planeacion debe hacerse, cuando y cémo debe

realizarse, quién lo llevara a cabo, y qué se hara con los resultados.

Tercero, desde un punto de vista filoséfico, la gestion estratégica es una actitud,
una forma de vida; requiere de dedicacion para actuar con base en la observacion del
futuro, y una determinacion para planear contante y sistematicamente como una parte

integral de la direccion. Ademas, representa un proceso mental, un ejercicio
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intelectual, mas que una serie de procesos, procedimientos, estructuras o técnicas

prescritos. En este sentido, Sallenave (2005) explica:

El propdsito de las estrategias, entonces, es determinar y
comunicar a través de un sistema de objetivos y politicas
mayores, una descripcion de lo que se desea que sea la
empresa. Las estrategias muestran la direccion y el empleo
general de recursos y de esfuerzos. No tratan de delinear
exactamente cémo debe cumplir la empresa sus objetivos,
puesto que ésta es la tarea de un ndmero enorme de
programas de sustentacion mayores y menores (p. 62).

Por ultimo, hay que considerarlo como un motivador de estructuras. Un sistema

de planeacion estratégica formal une tres tipos de planes fundamentales, que son:

planes estratégicos, programas a mediano plazo, presupuestos a corto plazo y planes

operativos. Los tipos de planes se describen a continuacion.

a)

b)

Planes estratégicos: Segun Hitt, Ireland y Hoskisson (2008:76), “es el proceso
mediante el cual los ejecutivos trazan la direccion a largo plazo de la entidad,
estableciendo objetivos especificos en el desempefio, tomando en cuenta
circunstancias internas y externas para llevar a cabo los planes de accion
seleccionados”. Lo que se pretende es delinear la estrategia global de la empresa,
articulandola con los niveles tactico y operativo, para saber qué debe hacerse en
determinadas situaciones. Debe ser impulsada por la direccion.

Planes tacticos: La parte tactica es un proceso continuo y permanente, orientado
al futuro cercano, racionalizando la toma de decisiones, determinando las
acciones. Hitt, Ireland y Hoskisson (2008:76) indican que “esta relacionada con
el como se llevan a cabo los planes e ideas dentro del plan estratégico global,

considerando las diferentes combinaciones y recursos para lograr el objetivo del
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plan”. Es dinamica e interactiva con los demas, y es una técnica que coordina
varias actividades para conseguir la eficiencia de los objetivos deseados.

c) Planes operativos: La importancia de este nivel, segin Hitt, Ireland y Hoskisson
(2008:77), “radica en la necesidad de que los resultados obtenidos en el nivel
tactico para cada periodo evaluado, se puedan planificar a lo largo de los dias
laborables de dicho periodo”. Por eso su repercusion radica mas en el
cumplimiento de las previsiones mensuales que en la optimizacion de recursos,
que en buena medida viene ya determinada por el nivel anterior a este nivel, se
pretende lograr los resultados a través del envio frecuente de mensajes y soportes

del plan estratégico y tactico.

Eficacia y Eficiencia en la Administracion

Eficacia y eficiencia constituyen elementos basicos para cumplir con los
objetivos propuestos en las organizaciones y su adecuada dosificacion es condicion
fundamental para un liderazgo exitoso. Por una parte, la eficacia, segun Muller
(2006:13) “mide los resultados alcanzados en funcidn de los objetivos que se han
propuesto, presuponiendo que esos objetivos se mantienen alineados con la vision
que se ha definido”, es decir, mayor eficacia se logra en la medida que las distintas
etapas necesarias para arribar a esos objetivos, se cumplen de manera organizada y
ordenada sobre la base de su prioridad e importancia. El autor citado indica ademas
que Los cuatro criterios genéricos de la eficacia de la organizacion segn un enfoque

multidimensional son:

a) El cumplimiento del objetivo (lograr los objetivos establecidos).
b) La adquisicion de recursos (reunir los insumos productivos necesarios)
c) Los procesos internos (crear y mantener sistemas saludables en la

organizacion).
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d) Satisfaccion de los grupos estratégicos (lograr un minimo de satisfaccion en

los tenedores de intereses mas importantes).

Estos aspectos llevados a la practica fomentaran el logro de los objetivos
propuestos mediante un plan estratégico, circulos de calidad, sobre todo en la
necesidad de satisfacer al cliente. Por otra parte, mientras que la eficiencia consiste,
segun Muller (2006:13) en “la medicion de los esfuerzos que se requieren para
alcanzar los objetivos”. Entre otros, el costo, el tiempo, el uso adecuado de factores
materiales y humanos, cumplir con la calidad propuesta, constituyen elementos
inherentes a la eficiencia. Los resultados mas eficientes se alcanzan cuando se hace
uso adecuado de estos factores, en el momento oportuno, al menor costo posible y
cumpliendo con las normas de calidad requeridas. Del mismo modo, Robbins (2005)
explica que:

La eficiencia organizacional puede ser una medida de calidad de
la actuacion dentro de una tecnologia. Esta implica determinar
que tan bien opera una organizacion y/o institucién publica o
privada, con una tecnologia dada. EI mejoramiento de los
procedimientos estandarizados, la reduccion del desperdicio y el
incremento en los niveles de calidad de los productos, representan
algunos ejemplos de eficiencia organizacional (p.101).

En contraste la eficacia organizacional puede definirse como una medida de la
calidad de la relacion existente entre una organizacién o institucion y su entorno.
Una organizacion viable es aquella que ha alcanzado esta relacion extrema efectiva.
En forma paradogjica, una organizacion puede ser efectiva (una relacién viable con su
entorno), pero ineficiente (ruinosa internamente). Una organizacién puede ser muy
eficiente (por ejemplo utilizando procesos estandarizados) pero inefectiva

(produciendo un producto pasado de moda).
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Logistica de Transporte

El transporte es uno de los elementos de mayor peso dentro de la red logistica.
Es esencial, ya que toda empresa necesita proveer movimientos a sus materias primas

0 a sus productos terminados. Segun Barbero (2010), La logistica de transporte:

Es uno de los componentes claves en la gestion de las
cadenas de abastecimiento, se concentra en el flujo de
transporte y almacenamiento de bienes a lo largo de las
cadenas de valor. La forma en que los actores del sistema
econdémico organizan la logistica es el resultado de sus
estrategias en materia de abastecimiento, produccion y
distribucion, lo que generalmente resulta de un equilibrio
entre distintos factores: transportar los insumos o productos
terminados en grandes lotes, por ejemplo, puede reducir los
costos de flete, pero incrementa los de inventario, y
viceversa. (p. 8)

Segun a lo expuesto por el autor, se puede decir, que el sistema logistico es una
estrategia clave en las empresas, para los procesos anteriores y posteriores que
conlleve la distribucion de los productos terminados a su consumidor final, tomando
en cuenta factores que evaluandolos y equilibrandolos podran dar beneficios 6ptimos
a la empresa, especialmente en las utilidades netas.

Del mismo modo, el transporte, de acuerdo con Buzo (1996:3), “...entendido
como el medio empleado para el desplazamiento de objetos o personas de un lugar a
otro que utiliza una determinada infraestructura...” (p. 3). Adicionalmente hace
mencién a que los medios de transporte son las diferentes maneras de desplazar un
contenido de un lugar a otro, clasificandolos en medios terrestres, aéreos y acuaticos.
Por lo tanto, el transporte es considerado un medio basico para la circulacion de las

mercancias comercializadas o distribuidas para la satisfaccion de necesidades en la
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sociedad, su existencia es apreciada por el valor e influencia que ha tenido en el

desarrollo y desenvolvimiento de la humanidad.

Segun Medina (2003:11), la logistica de transporte terrestre “se caracteriza por
ser intensiva, en donde un mantenimiento programado de los equipos y un mayor
control sobre las operaciones de despachos, asignacion de equipos y rutas, emision de
documentos, aseguran la reduccion de costos y una mayor productividad. Del mismo
modo, el autor menciona como aspectos importantes la programacion, la carga,
descarga y entrega de mercancia, el control de vehiculos en transito, y la
administracion de fletes y tarifas. En este sentido, se puede decir que la logistica de
transporte, permite al empresario y a la organizacion, satisfacer las necesidades en
todos sus segmentos a través de la planeacion y ejecucion de los procesos logisticos

de carga y descarga de la mercancia.

Indicadores de Gestién

Goodstein, Nolan y Pfeiffer (2003:22) indican que “Los indicadores de gestion
tienen la finalidad de guiar y controlar el desempefio objetivo y de comportamiento
requerido para el logro de las estrategias organizacionales”. Para medir el desempefio,
se necesita evaluarlo a través de indicadores de desempefio. Estos indicadores deben
ayudar a la gerencia para determinar su efectividad y si ha sido eficiente en el logro
de los objetivos, y por ende, en el cumplimiento de la metas. Por su parte, los
indicadores de gestion, segin Gitman (1990:11) son los “medios, instrumentos o
mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los

objetivos estratégicos”. Presentan las siguientes caracteristicas:

a) Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio
de una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los

grupos de referencia.
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b) Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de
resultados.

c) Detectan y provee desviaciones en el logro de los objetivos, el analisis de los
indicadores conlleva a generar alertas sobre la accion, no perder la direccion,

bajo el supuesto de que la organizacion esta perfectamente alineada con el plan.

Por esto, la medicion del desempefio puede ser definida generalmente, como
una serie de acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de
una empresa. En la literatura existe una infinidad de definiciones al respecto; su
definicién no es una tarea facil dado que este concepto envuelve elementos fisicos y
I6gicos, depende de la vision del cuerpo gerencial, de la composicion y estructura

jerarquica y de los sistemas de soporte de la empresa.

Tipos de indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede
ser de proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta
sucediendo con las actividades, y en segundo se quiere medir las salidas del proceso.
También se pueden clasificar los indicadores en: indicadores de eficacia o de
eficiencia. El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica

si se hicieron las cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso.

En este sentido, los indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por
tal motivo, en el establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer
y definir operacionalmente los requerimientos del cliente, y del proceso para

comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucién del proceso, se

concentran en el como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos
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utilizados por un proceso. Tienen que ver con la productividad. Se debe saber

discernir entre indicadores de cumplimiento, de evaluacion, de eficiencia, de eficacia

e indicadores de gestion. La clasificacion de Sallenave (2005) los describe de este

modo:

a)

b)

d)

Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que ver con
la conclusion de una tarea. Sallenave (2005:24) indica que: “Los indicadores de
cumplimiento estan relacionados con las razones que indican el grado de
consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de
pedidos”

Indicadores de evaluacidn: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento que se
obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion estan
relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar nuestras
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacion del
proceso de gestion de pedidos.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de
recursos. Al respecto, Serna Gomez (2003:19) explica que “Los indicadores de
eficiencia estan relacionados con las razones que indican los recursos invertidos
en la consecucion de tareas y/o trabajos”.

Indicadores de eficacia: la eficacia tiene que ver con hacer efectivo un intento o
propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que
indican capacidad o acierto en la consecucién de tareas y/o trabajos. Indicadores
de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar y/o
establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos
programados y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con

las razones que permiten administrar realmente un proceso.
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Bases Legales

Las bases legales se refieren a lo sefialado en instrumentos tales como la
Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela, las Leyes Organicas, Los
Reglamentos y Normas que le dan un basamento juridico o que pueden condicionar el
desarrollo del trabajo de investigacion. Por ello, la sustentacion legal de este estudio
surge en primera instancia de la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela (1999), en los siguientes articulos:

Articulo 110. El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la

tecnologia, el conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los

servicios de informacion necesarios por ser instrumentos fundamentales

para el desarrollo econémico, social y politico del pais, asi como para la

seguridad y soberania nacional.

De esta forma, la ley establece que para el fomento y desarrollo de esas
actividades, el Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema nacional de
ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado debera aportar recursos
para los mismos. El Estado garantizara el cumplimiento de los principios éticos y
legales que deben regir las actividades de investigacion cientifica, humanistica y
tecnologica. La ley determinara los modos y medios para dar cumplimiento a esta

garantia.

Articulo 112. Todas las personas pueden dedicarse libremente a la
actividad econdmica de su preferencia, sin méas limitaciones que las
previstas en esta Constitucion y las que establezcan las leyes, por razones
de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion del ambiente u
otras de interés social.

En este contexto, el Estado promovera la iniciativa privada, garantizando la

creacion y justa distribucion de la riqueza, asi como la produccion de bienes y

servicios que satisfagan las necesidades de la poblacién, la libertad de trabajo,
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empresa, comercio, industria, sin perjuicio de su facultad para dictar medidas para
planificar, racionalizar y regular la economia e impulsar el desarrollo integral del

pais.

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno.

Asimismo, la ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos
derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafios

ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos derechos.

En segunda instancia, la sustentacion legal surge de la Ley de Transito y

Transporte Terrestre (2008), en los siguientes articulos:

Articulo 35 Todo vehiculo destinado al transporte terrestre debe estar
amparado por una poliza de responsabilidad civil para responder por los
dafios que ocasione al Estado o a los particulares. En el Reglamento de
este Decreto Ley, se estableceran el tipo de poéliza de seguro que debera
contratarse y los montos minimos de las garantias, por cada tipo de
vehiculo y el uso al que esté destinado.

Articulo 50 Todo conductor de un vehiculo de motor esta sujeto a las
siguientes obligaciones:

1. Portar la licencia de conducir vigente del grado correspondiente al
vehiculo que conduce.

2. Portar el certificado medico vigente.

3. Inscribirse en el Registro Nacional de Vehiculos y Conductores.

4. Estar en estado fisico y de salud que le permita conducir
correctamente.

5. Usar el cinturon de seguridad y asegurarse que los deméas ocupantes
del vehiculo cumplan esta obligacion.

6. No provocar ruidos contaminantes.
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7. Velar por la seguridad de los menores de seis (6) afios, quienes
deberén ir en el asiento trasero del vehiculo.

8. Cumplir y hacer cumplir con las normas que en materia de seguridad
del transito y transporte terrestre establezca este Decreto Ley, su
Reglamento y las demas que se dicten al efecto.

Articulo 67 Para los efectos de este Decreto Ley y su Reglamento, el
servicio de Transporte Terrestre se clasifica:

1. Transporte Terrestre de Pasajeros:

a) De uso publico.

b) De uso privado.

2. Transporte Terrestre de Carga: Carga en general, a granel, perecedera
y fréagil o de Alto riesgo.

Articulo 79 EI servicio de transporte automotor de carga general, a
granel, perecedera y fragil debe ser prestado en los términos y
condiciones previstas en este Decreto Ley, su Reglamento y las
disposiciones que sobre el particular dicte el Ministerio de
Infraestructura.

Articulo 82 A los fines de este Decreto Ley y su Reglamento, el
transporte terrestre automotor de carga se clasifica en: El realizado por
personas naturales o juridicas, directamente o a través de terceras
personas que estén debidamente autorizadas conforme a este Decreto
Ley, recibiendo como contraprestacion de tal actividad un flete. El
realizado por personas naturales o juridicas, directamente o a traves de
terceras personas debidamente autorizadas conforme a este Decreto Ley,
para su propio y exclusivo uso, sin percibir un pago.

Definicidn de Términos Béasicos

Calidad: Es el conjunto de propiedades de un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades. La calidad de un producto o servicio es la percepcion que
el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades (Albrecht, 1990).
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Eficiencia: Consiste en el uso racional de los medios con los que se cuenta para
alcanzar un objetivo predeterminado. Se trata de la capacidad de alcanzar las metas
programadas con el minimo de recursos materiales disponibles y de tiempo, logrando
de esta forma su optimizacién (Barbero, 2010).

Estrategia: Programas generales de accion que llevan consigo compromisos de
énfasis y recursos para poner en practica una mision basica. Son patrones de
objetivos, los cuales se han concebido e iniciado de tal manera, con el propoésito de

darle a la organizacion una direccion unificada (Carlson, 2009).

Indicadores financieros: Son aquellos instrumentos de medicion y controles
financieros que sirven para medir la efectividad de la administracion de la empresa
para controlar los costos y gastos y, de esta manera convertir ventas en utilidades.
Son resultado de célculos efectuados con datos de los demostrativos financieros
(Christopher, 2011).

Indicadores no financieros: son indicadores cualitativos, constituyéndose estos
ultimos en grandes aliados de organizaciones interesadas en mejorar continuamente y
desarrollar ventajas competitivas. Entre ellos se encuentran el nivel de satisfaccion de
los clientes o disminucion de ventas por distribuidor. Estos dos ultimos tipos de
informacién son recopilados por todos los ejecutivos de lineas de las éareas
funcionales de la cadena de valor interna de la empresa (Christopher, 2011).

Lineamientos: Se entendera por lineamientos al conjunto de acciones especificas
que determinan la forma, lugar y modo para llevar a cabo una politica en materia de
obra y servicios relacionados con la misma. Establecimiento de los términos, limites
y caracteristicas de las actividades internas de la organizacion (Barbero, 2010).

Mapa estratégico: El mapa estratégico es una herramienta de gestion que
permite implementar y comunicar la estrategia. Consiste en una representacion visual

de los objetivos estratégicos y las relaciones causa efecto entre ellos (Buzo, 1996).
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Sistema de Medicidn: Conjunto de herramientas empresariales que permiten
cuantificar, comparar un elemento con otro, dar una valoracién numeérica, asignar un
valor o asignar nimeros a los objetos. Todo lo que existe esta en una cierta cantidad,
y por lo tanto se puede medir. Esto no se puede hacer en forma arbitraria sino que

debe atender a ciertas reglas que den lugar a un sistema formal (Frias, 2007).
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

En lo que corresponde con el marco metodoldgico, Sabino (2006:16) indica que
éste “describe cada uno de los componentes metodolégicos que el investigador ha
seleccionado para cumplir con los objetivos de la investigacion que se ha propuesto,
los cuales deben estar sustentados por autores especialistas en metodologia”. Para tal
fin, indica como se realizara el estudio para resolver el problema planteado, aplicando
la metodologia del proyecto. En atencion a su estructura metodoldgica, los
componentes de este marco seran: Tipo de investigacion, Disefio de la investigacion,
Unidad de estudio, Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos, y aspectos

administrativos.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion consiste en la definicién de la profundidad del estudio
que se propone llevar a cabo. Dentro de esta tematica, Arias (2006:19) explica que
“El tipo o nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad con que se aborda
un objeto o fendmeno. Aqui se indicara si se trata de una investigacion exploratoria,
descriptiva o explicativa”. Basado en esta cita, el nivel de esta investigacion es el
descriptivo. En el planteamiento hecho por Arias (2006:24), el autor explica lo
siguiente: “La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o

comportamiento”.

Por tanto, desde el nivel perceptual, esta investigacion se define como
descriptiva por el analisis sistemético de los componentes del fendmeno estudiado,

con la finalidad de proponer estrategias para optimizar el proceso logistico de traslado
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de los vehiculos Ford, por parte de la empresa Clover Internacional, C.A., ubicada en
la Zona Industrial Castillito, San Diego, estado Carabobo o mediante la aplicacion de
un plan de accion, producto de la descripcion e interpretacion de sus componentes,
compresion de su naturaleza y factores constituyentes, explicacion de sus causas y

efectos.

Por otra parte, desde el nivel comprensivo, el tipo de investigacion se enmarca
bajo la modalidad de investigacion proyectiva o proyecto factible, definido, segun
Hurtado (2008:114) como “La elaboracion de una propuesta, un plan, un programa o
un modelo, como solucion a un problema o una necesidad de tipo préctico, a partir de
un diagndstico preciso de las necesidades del momento”, lo que incluye los procesos
explicativos o generadores involucrados y las tendencias futuras, es decir, con base en

los resultados de un proceso investigativo.

En tal sentido, se considera que el estudio es de caracter proyectivo, porque a
través de su desarrollo se va a lograr una propuesta viable para solucionar un
problema, mediante el disefio de una herramienta gerencial que permita evaluar el
flujo operativo de la gestion de transporte con el propdésito de opinar sobre la calidad
de sus acciones y buscar incrementar la eficiencia y eficacia operativa de la

organizacion seleccionada como unidad de estudio de la investigacion.
Disefio de la investigacion

En atencidn al problema planteado, en su disefio esta investigacion va a ser de
tipo mixto, es decir, la combinacién de una investigacion de campo, sustentada en
una investigacion documental. En este sentido, Arias (2006:31) define la
investigacion de campo como “aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos,

sin manipular ni controlar variable alguna”. Esto quiere decir que el investigador se
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basa en informaciones obtenidas directamente de la realidad, permitiéndole al

investigador cerciorarse de las condiciones reales en que se han conseguido los datos.

Esto se justifica en el hecho de que a través de la investigacion de campo se va
a obtener informacion directamente de las personas que participan en la gestion de
Transporte y Atencion al Cliente de la empresa, con la finalidad de diagnosticar la
situacion actual de los procesos que llevan a cabo, para luego identificar las areas
criticas en la gestion referida. Se sustenta ademéas en una investigacion documental,
ya que emplea datos secundarios provenientes de fuentes bibliograficas, con los
cuales se elabora el marco tedrico. Para tal fin, Arias (2006:17) denomina
investigacion documental al “proceso basado en la busqueda, andlisis, critica e

interpretacion de datos secundarios”.

Unidad de Estudio

Poblacion

Poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde las unidades de
poblacion poseen una caracteristica comun, que se estudia y da origen a los datos de
la investigacion. En tal sentido, la poblacion objeto de estudio esta conformada por el
personal vinculado directamente con la investigacion, y al tratarse de un estudio sobre
la gestion de transporte, se va a incluir a todo el personal que labora en el area de
Transporte y Atencion al Cliente de la empresa, las cuales son un total de ochenta

(80) personas, distribuidas de la siguiente forma (Ver Cuadro 1):
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Cuadro 1. Composicion de la poblacion

Descripcion Numero de personas
Personal gerencial 2
Analistas de transporte 5
Analistas de Servicio al Cliente 5
Personal de patio 28
Choferes 40
Total 80

Fuente: Clover Internacional, C.A.

Muestra

Se llama muestra a una fraccion de la poblacion a estudiar, la cual sirve para
representarla. Ramirez (2005:41) explica que “Una muestra representativa contiene
las caracteristicas relevantes de la poblacién en las mismas proporciones que estan
incluidas en tal poblacion”. Para el célculo de la muestra, se utilizaré la formula del
calculo de muestra por atributos para una poblacion finita (Shao, 1996). La formula

correspondiente es la siguiente:

o N.Z%.p.q
e’. (N-D+Z%pdqg

Donde:

n = Tamano de la muestra

N= Poblacion
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p = Proporcion de aciertos
g = Proporcién de fracasos
e = error maximo de muestreo

Z = indice del nivel de confianza

N= 80

p = 0,50 (50% de aciertos)
g =0,50 (50% de fracasos)
e = 0,15 (15%)

Z = 1,645 (correspondiente a un 90% de nivel de confianza)

Entonces, la muestra corresponde a:

(80)x(L,645)?x(0,5)x(0,5)

" (015)2x(80—-1) + (1,645)2x(0,5)x(0,5)

Para formar una muestra estratificada y representativa de la poblacion, se

procede a elaborar una distribucion de la muestra, segun se indica en el cuadro 2.

Cuadro 2. Composicion de la muestra

Descripcién Poblacion Muestra
Personal gerencial 2 -
Analistas de transporte 5 2
Analistas de Servicio al Cliente 5 2
Personal de patio 28 7
Choferes 40 11
Total 80 22

Fuente: Clover Internacional, C.A.
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Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de Recoleccion de Datos

Una vez obtenidos los indicadores de los elementos tedricos y definido el disefio de
la investigacion, sera necesario definir las técnicas de recoleccion de datos para
construir los instrumentos que permitan obtenerlos de la realidad. Sabino (2006:67)
define la técnica como “el procedimiento o forma particular de obtener datos o
informacion”. En el presente estudio las técnicas utilizadas serdn la observacion

directa y la encuesta.

En lo que respecta a la observacion directa, Arias (2006:69), la define como “una
técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica,
cualquier hecho, fenémeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la
sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidos”. El tipo de
observacion empleada en esta investigacion corresponde a la observacion simple o no
participante, que es la que se realiza cuando el investigador observa de manera
neutral, sin involucrarse en el medio o realidad en la que se realiza el estudio. Con
esta técnica se efectuard un diagndstico de la situacién actual de la gestion de
transporte de vehiculos en el area de Atencidn al Cliente de la empresa Clover

Internacional, C.A.

Por otra parte, Tamayo y Tamayo (2007:95) define la encuesta como: “una
técnica que encierra un conjunto de recursos destinados a recoger, proponer y analizar
informaciones que seran unidades y en personas de un colectivo determinado, para lo
cual hace uso del cuestionario u otro tipo de instrumento”. Este método consiste en
obtener informacion de los sujetos de estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre

opiniones, actitudes o sugerencias, con lo cual se va a describir la incidencia de los
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factores que inciden en la evaluacion de los dafios ocasionados durante la gestion de

traslado de vehiculos, reportados a la empresa Clover Internacional, C.A

Instrumentos de Recoleccién de Datos

El instrumento de recoleccion de datos, de acuerdo con Sabino (2006:43), “es en
principio cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacion”. Por consiguiente, el instrumento expresa
todo lo especifico de manera empirica del tema objeto de estudio, pues sintetiza a
través de la técnica de recoleccion, el disefio concreto escogido para el trabajo. En el
presente estudio los instrumentos a utilizar serdn la guia de observaciéon y el

cuestionario.

En corresponderia con la técnica de la observacion directa, el instrumento
correspondiente sera la guia de observacion. Tambien denominada lista de control,
Arias (2006:32) la define como “un instrumento en el que se indica la presencia o
ausencia de un aspecto o conducta a ser observada”. Se estructura en tres (3)
columnas: en la columna izquierda se mencionan los elementos o conductas que se
pretender observar; la columna central dispone de un espacio para marcar en el
supuesto que sea positiva la presencia del aspecto; y en la columna derecha se utiliza

el espacio para indicar si el elemento o conducta no esta presente.

Asimismo, en concordancia con la técnica de la encuesta es el cuestionario. Arias
(2006:74) lo define como “la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de preguntas”.
También se le denomina cuestionario auto administrado, porque debe ser llenado por

el encuestado sin intervencién del encuestador.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la tabulacion y el analisis de los
datos obtenidos con la aplicacién del instrumento y de las técnicas. Dichos resultados
se van a presentar a través del disefio de cuadros y graficos que permitan una visién
méas precisa del analisis. De esta forma, la aplicacion de la metodologia de la
investigacion seleccionada inicialmente en este Trabajo Especial de Grado va a
permitir obtener resultados especificos que van a ser analizados, interpretados y
confrontados con la informacion manejada en el marco documental con el fin de

Ilegar a presentar las conclusiones y recomendaciones en el capitulo siguiente.

Por lo tanto, el propoésito del presente capitulo es mostrar los resultados de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos acordes segun la metodologia
de la investigacion, la guia de observacion, el cuestionario dicotomico. En el
instrumento se consideraron los aspectos mas importantes vinculados a los objetivos
especificos, y a los resultados que persigue la investigacion: caracterizar cuales son
los criterios de medicion de la calidad més adecuados para una empresa de servicios
logisticos y describir los factores que inciden en la evaluacién de los dafos
ocasionados durante la gestion de traslado de vehiculos, reportados a la empresa

Clover Internacional, C.A.

Se consideran que los resultados presentados a continuacion como una
formulacién tedrico practica segun el estudio realizado, que va a contribuir con el
enriquecimiento del conocimiento de quienes participan en la investigacion, que
igualmente permita disefiar estrategias para la gestion de transporte, con el proposito
de mejorar la relacion entre el cliente y la empresa Clover Internacional C.A. desde

las perspectivas de la eficiencia, la eficacia y la economia.
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Cuadro 3. Resultados de la Guia de Observacion para diagnosticar la situacion
actual de la gestion de transporte de vehiculos en el area de Atencion al Cliente
de la empresa Clover Internacional, C.A.

Item Situacion a observar Presente | Ausente
Existencia de manuales de normas y procedimientos
1 para cada uno de los procesos vinculados con la X
gestion de transporte de vehiculos de la empresa.
Evidencia de certificacion al personal en el
2 entrenamiento de los manuales de normas y X
procedimientos.
3 Actualizaciones de los manuales de normas y X
procedimientos.
Item Situacion a observar Presente | Ausente
Existencia de flujogramas de procesos detallados
4 para las actividades relacionadas con la gestion de X
transporte de vehiculos
5 Formatos para gestionar las operaciones de atencion X
al cliente.
6 Formatos para gestionar los reportes de dafios X

ocurridos durante el transporte de vehiculos.

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)
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Cuadro 3. Resultados de la Guia de Observacion (Continuacion)

Item

Situacion a observar

Presente

Ausente

Evidencia de la realizacion de actividades
destinadas a incrementar y garantizar el
conocimiento del personal respecto a las actividades
bajo su responsabilidad.

Existencia de wun programa de formacion
permanente formal para el talento humano que
participa en la gestion de transporte.

Item

Evidencia del cumplimiento del programa de
formacion permanente formal para el talento
humano que participa en la gestion de transporte (si
aplica),

Situacion a observar

Presente

Ausente

10

Uso de sistemas de informacion para el registro de
las operaciones relacionadas con la gestion de
transporte.

11

Existencia de registros que permitan verificar la
continuidad de los procesos de reclamos por parte
de los clientes.

12

Existencia de archivos fisicos con expedientes
especificos para cada cliente.

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)
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Cuadro 3. Resultados de la Guia de Observaciéon (Continuacion)

Dimensién V. Evaluacion de los mecanismos de control y seguimiento disponibles.

Item Situacién a observar Presente | Ausente
Evidencia de la celebracion de reuniones de control

13 para evaluar el seguimiento a las actividades y los «
resultados, planes y proyectos del area de transporte
de vehiculos.

Aplicacion de técnicas para la resolucion de
problemas como:

14 Analisis de causa y efecto. X
Matriz DOFA. X
Planeacion estratégica. X
Reuniones con los clientes. X
Evidencia de la existencia de indicadores de gestion

15 que permitan medir el logro de los objetivos y el X
nivel de desempefio del area de transporte de
vehiculos.

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)
Anélisis de resultados

A continuacion se presentan el analisis de los hallazgos del proceso de
observacion directa llevada a cabo en la gestion de transporte en la empresa Clover

Internacional, de acuerdo a las dimensiones de estudio definidas:

En lo que respecta a la incidencia de las Normas y Procedimientos sobre la
gestién de trasporte de vehiculos, se observa un alto nivel de desempefio, ya que se
evidencio el cumplimiento de los tres requisitos a considerar: la existencia de
manuales de normas y procedimientos para cada uno de los procesos vinculados con

la gestion de transporte de vehiculos de la empresa; la evidencia de certificacion al
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personal en el entrenamiento de los manuales de normas y procedimientos, disponible
en los archivos de la Gerencia de Recursos Humanos de la empresa, y el control y las
actualizaciones de los manuales de normas y procedimientos, indicando los cambios

realizados y la persona responsable.

En la segunda parte se evalud el nivel de estandarizacion del proceso, de lo cual
se obtuvo un bajo desempefio, pues a pesar de que se evidencid la existencia de
flujogramas de procesos detallados para las actividades relacionadas con la gestion de
transporte de  vehiculos, no hay formatos estandarizados para gestionar las

operaciones de atencion al cliente.

Luego se procedio a evaluar mediante la técnica de la observacion, las politicas
de capacitacion al talento humano que participa en la gestion de transporte: en este
aspecto, se evidencié un bajo nivel de desempefio, pues no se encontrd evidencia de
que se hicieran actividades destinadas a incrementar y garantizar el conocimiento del
personal respecto a las actividades bajo su responsabilidad, no hay programa de
formacion permanente formal para el talento humano que participa en la gestion de

transporte, por lo que no se pudo verificar su cumplimiento.

En lo que respecta a la incidencia del uso de los recursos disponibles sobre la
eficiencia, la eficacia y la economia del proceso, se puede decir que hay un
desempefio moderado en los logros alcanzados, pues se evidencio la presencia de los
siguientes elementos: de sistemas de informacion para el registro de las operaciones,
registros que permitan verificar la continuidad de los procesos de reclamos por parte
de los clientes y archivos fisicos con expedientes especificos para cada cliente. Sin
embargo, no se llevan reuniones de control para evaluar el seguimiento a las
actividades y los resultados, no se aplican técnicas para la resolucion de problemas ni

se han desarrollado indicadores de gestion.
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Resultados del cuestionario aplicado para describir la incidencia de los factores
que incurren en la evaluacion de los dafios ocasionados durante la gestion de

traslado de vehiculos, reportados a la empresa Clover Internacional, C.A.

ftem 1. ¢Cree usted que en la actualidad se realizan actividades que permitan
identificar las deficiencias en el proceso de transporte de vehiculos con el objeto de

mejorar la gestion?

Tabla 1. Identificacion de las deficiencias

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

SI 8 36%
NO 14 64%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

64%

ENO

Grafico 1. Identificacion de las deficiencias
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: Con los resultados se infiere que la mayoria de las personas incluidas en la
muestra tienen la percepcion de que en la actualidad no se realizan actividades que
permitan identificar las deficiencias en el proceso de transporte de vehiculos con el
objeto de mejorar la gestion. En este sentido, 64% contestd en forma negativa
mientras solamente un 36% respondié en forma afirmativa. Al respecto, hay que
mencionar que una buena organizacion que controle las posibles desviaciones en el
nivel de servicio y el manejo adecuado de los recursos materiales, permite, entre otras

cosa, la comprobacion del éxito en las tareas programadas.
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Item 2. ¢(Considera usted que las estrategias que se aplican en el proceso de
transporte de vehiculos son adaptables a los requerimientos y necesidades de los

clientes?

Tabla 2. Estrategias adaptables al cliente

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

Si 16 73%
NO 6 27%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

ENO

Grafico 2. Estrategias adaptables al cliente
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: Con los datos obtenidos se infiere que en la actualidad las estrategias que se
aplican en el proceso de transporte de vehiculos son adaptables a los requerimientos y
necesidades de los clientes. Con relacion al contenido del item, el 73% respondid
afirmativamente y 27% en forma negativa. Como medida de actuacion frente a los
planes empleados por los competidores, la empresa objeto de estudio ha dado especial
importancia en desarrollar procesos acordes con las caracteristicas y necesidades de
cada cliente como valor competitivo. Entre estas estrategias se encuentran la
designacidn de analistas para manejar cuentas especificas, indicadores de gestion por

clientes, entre otras.

74



Item 3. ¢Segun su punto de vista, la empresa realiza esfuerzos en mejorar la calidad

de servicio ofrecida a los clientes a quienes les transporta vehiculos?

Tabla 3. Calidad de servicio

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 4 18%
NO 18 82%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

ENO

Gréfico 3. Calidad de servicio

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: Los datos obtenidos permiten apreciar que las personas consultadas
consideran que la direccion de la empresa no realiza esfuerzos en mejorar la calidad
de servicio ofrecida a los clientes a quienes les transporta vehiculos Clover
Internacional, C.A. Al respecto, 82% respondi0 negativamente y 18% en forma
afirmativa, lo que infiere que esto es una falla notable en la gestién actual, ya que no
ha actualizado las herramientas gerenciales adecuadas que permitan poner énfasis en
el cumplimiento de la satisfaccion al cliente, ademas de presupuestos, logro de
utilidades y otros aspectos financieros y operativos inherentes a la organizacion y

vinculados con la satisfaccion del cliente.
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Item 4. ;Considera usted que las actividades que se realizan en la empresa para llevar
a cabo el transporte de vehiculos estan orientadas principalmente a satisfacer las

necesidades de los clientes?

Tabla 4. Orientacion de las actividades hacia el cliente

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

Si 15 68%
NO 7 32%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Gréfico 4. Orientacion de las actividades
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: La informacion obtenida en este item permite inferir que en la actualidad
que los procesos llevados a cabo en la empresa Clover Internacional, C.A., estan
orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Al respecto,
68% respondio en forma negativa y 32% en forma afirmativa. En este caso, para
incrementar ain mas los niveles de satisfaccion de los clientes, la definicion de un
perfil estratégico basado en la interpretacién del mercado y sus clientes, es el paso
inicial para alinear los esfuerzos del equipo y los recursos que disponen para la

consecucion de los fines comerciales.
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Item 5. ;Cree usted que los procesos y sub — procesos relacionados con el transporte

de vehiculos estan plenamente identificados?

Tabla 5. Identificacidn de los procesos

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 22 100%
NO - -
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

msl
ENO

Grafico 5. ldentificacion de los procesos
Fuente: Herndndez y Jiménez (2013)

Analisis: Los resultados obtenidos permiten determinar que en la empresa Clover
Internacional, C.A. que los procesos y sub — procesos relacionados con el transporte
de vehiculos estan plenamente identificados. Con relacién a esta pregunta, la totalidad
(100%) de los consultados respondi6é en forma afirmativa. Esta es una ventaja del
entorno actual de las operaciones de la empresa unidad de estudio, que debe ser
aprovechado en beneficio de procesos orientados al incremento de la calidad del area,
la ejecucion de operaciones confiables y por ende, de la satisfaccién de clientes

externos e internos.
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Item 6. ;Considera usted saber los factores criticos que inciden en la calidad de

servicio que se le ofrece a los clientes?

Tabla 6. Identificacion de factores criticos

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 9 41%
NO 13 59%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

S

Graéfico 6. lIdentificacion de factores criticos
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Anélisis: Los resultados obtenidos permiten determinar que la mayoria de los
consultados reconocen no saber los factores criticos que inciden en la calidad de
servicio que se les ofrece a los clientes. Al respecto, 59% respondié negativamente y
41% en forma afirmativa. Es importante destacar que la practica de identificar y
desarrollar planes en base a factores criticos en la empresa contribuiré al logro de su
permanencia en el mercado y competitividad por medio del mejoramiento continuo,

de cuyo éxito depende la satisfaccion de las expectativas de clientes y accionistas.
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Item 7. ¢Segun su punto de vista, tiene conocimiento completo de las actividades que

usted debe realizar como parte de la gestion de transporte de vehiculos?

Tabla 7. Conocimiento de los procesos

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 17 7%
NO 5 23%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Gréfico 7. Conocimiento de los procesos
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: Los resultados respecto a este punto indican que la mayoria del personal
responsable del servicio al cliente en la empresa Clover Internacional, C.A. tiene
conocimiento completo de las actividades que el trabajador debe realizar como parte
de la gestion de transporte de vehiculos. Al respecto, 77% respondi6 afirmativamente
y solamente 23% en forma negativa. Es importante destacar que es vital para el logro
de las metas de la empresa que ésta provea a su capital humano la informacion mas
oportuna y el conocimiento mas preciso de las labores para incrementar la eficiencia

y cumplir con lo establecido en las politicas y normas internas.
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Item 8. ;Considera usted que se han definido metas especificas para la gestion de

transporte de vehiculos de la empresa?

Tabla 8. Definicién de metas

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 15 68%
NO 7 32%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Gréfico 8. Definicion de metas

Fuente: Herndndez y Jiménez (2013)

Analisis: De acuerdo con los resultados asociados a este item, se infiere que en la
organizacion se han definido metas especificas para la gestion de transporte de
vehiculos de la empresa. Con relacién a esto, 68% respondi6 en forma afirmativa y
32% negativamente. Estos resultados son importantes, ya que si la empresa cuenta
con gerentes y empleados que estan orientados por objetivos y metas de crecimiento,
ademas de estar conscientes de los roles y responsabilidades que tienen en la

organizacion, esto permite que puedan desempefiar su trabajo eficientemente.
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Item 9. De ser afirmativa la respuesta anterior, ;cree usted que esas metas y objetivos

son medidas a través de indicadores de gestion?

Tabla 9. Medicion segun indicadores

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 6 40%
NO 9 60%
Totales 15 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Gréfico 9. Medicion segln indicadores
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Anélisis: Los datos obtenidos mediante la aplicacion de este item permiten inferir que
las metas y objetivos en la gestion de transporte en Clover Internacional, C.A. son
medidas a través de indicadores de gestion. En este sentido, 60% respondi6 en forma
negativa y solamente 40% afirmativamente .Es importante destacar que la aplicacion
de plan de mejoramiento que incluya indicadores influiria directamente al
establecimiento de un medio adecuado que alcance los siguientes objetivos
gerenciales: mantenerse informado de la situacion de la empresa; coordinar sus
funciones y mantener una operacion eficiente en beneficio de los clientes y la

organizacion.
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Item 10. ¢Cree usted que en la actualidad, la toma de decisiones que realizan sus

superiores esta basada en los resultados del plan de trabajo?

Tabla 10. Toma de decisiones

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 13 59%
NO 9 41%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

41%

Grafico 10. Toma de decisiones
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: Los datos obtenidos indican que el personal consultado tiene la percepcion
de que en en la actualidad, la toma de decisiones que realizan sus superiores esta
basada en los resultados del plan de trabajo. Al respecto, 59% contest6 en forma
afirmativa mientras un 41% respondié en forma negativa. En este sentido, y para
mejorar la percepcién del equipo de trabajo, es importante crear las herramientas que
permitan generar informacion confiable que contribuyan a la toma de decisiones
basadas en hechos y datos, es decir, aproximada a la realidad de la problematica que

genera esta toma de decision.
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Item 11. ;Considera usted que la gestion de transporte de vehiculos de la empresa se
hace con base en un mapa estratégico, es decir, con una misién, vision y objetivos
definidos?

Tabla 11. Mapa estratégico

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

] 2 9%
NO 20 91%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Py
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1%

Graéfico 11. Mapa estratégico
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: un 91% de los consultados tienen la percepcion de que la gestion de
transporte de vehiculos de la empresa no se hace con base en un mapa estratégico, es
decir, con una misién, vision y objetivos definidos; sin embargo un 9% considera que
esto si sucede, lo que infiere problemas de comunicacion interna. Es importante por
lo tanto la creacion de estrategias con la finalidad de incrementar la eficiencia de los
resultados y la informacion generada por la gestion de empresa mediante la
formulacién de un mapa de ruta estratégico, para que esta pueda ser transmitida con

los mayores niveles de confiabilidad a sus clientes y trabajadores.
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Item 12. ;Segln su opinidn, existe en la actualidad un mejoramiento continuo de las

actividades relacionadas con la gestion de transporte de vehiculos de la empresa?

Tabla 12. Mejoramiento continuo

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 6 27%
NO 16 73%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Grafico 12. Mejoramiento continuo
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: Mediante los datos obtenidos se infiere que en la actualidad no existe en la
actualidad un mejoramiento continuo de las actividades relacionadas con la gestion de
transporte de vehiculos de la empresa. En este sentido, 73% contestd en forma
negativa mientras solamente un 27% respondi6é en forma afirmativa, lo que denota
que la organizacion no ha evaluado las ventajas de aplicar herramientas de
mejoramiento a todo el personal, lo que puede influir decisivamente en la calidad de

los procesos vinculados con el mantenimiento de las operaciones.
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Item 13. (Cree usted que el seguimiento que se le hace a las actividades en la

actualidad es eficiente?

Tabla 13. Seguimiento de actividades

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

-

Sl 12 55%
NO 10 45%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Gréfico 13. Seguimiento de actividades

Fuente: Herndndez y Jiménez (2013)

Analisis: A través de la informacion obtenida se puede inferir que para el momento
de llevar a cabo la investigacion, el seguimiento que se le hace a las actividades en la
actualidad es eficiente. En relacion al item, 55% contesto en forma afirmativa,
mientras solamente un 45% respondi6 en forma negativa, lo que infiere que en lineas
generales existe una moderada opinion entre los trabajadores respecto a la correcta
supervision de las labores y funciones que llevan a cabo en la empresa, 1o que
contribuye con el buen ambiente de trabajo que debe prevalecer en una organizacion

para el logro de sus metas.
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Item 14. ;Considera usted que se aplican herramientas gerenciales de planificacion y
control para incrementar la eficiencia del proceso de transporte de vehiculos de la

empresa?

Tabla 14. Uso de herramientas gerenciales

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

] 8 36%
NO 14 64%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

64%

Grafico 14. Uso de herramientas gerenciales
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Analisis: La informacion obtenida permite determinar que las personas consultadas
tienen la opinion de que no se aplican herramientas gerenciales de planificaciéon y
control para incrementar la eficiencia del proceso de transporte de vehiculos de la
empresa Clover Internacional, C.A. Al respecto, 64% respondi6 en forma negativa y
36% afirmativamente. Al respecto, la percepcion negativa del grupo de trabajadores
consultados hacia los métodos de planeacion por sus superiores se considera entonces
una desventaja desde el punto de vista motivacional a la hora de implementar
cambios o proponer un plan de mejoras, por lo que debe mejorarse esta situacion para

incrementar el nivel de aprobacion al respecto.
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Item 15. ;Cree usted que existe cooperacion con otras areas para el logro de los

objetivos del proceso de transporte de vehiculos de la empresa?

Tabla 15. Cooperacién con otras areas

Respuestas Obtenidas Valores Relativos

Si 3 14%
NO 19 86%
Totales 22 100%

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

14%

msl
ENO

R6%

Graéfico 15. Cooperacion con otras areas

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)

Anélisis: La informacion que se obtuvo en este item muestra una clara tendencia, con
lo que se puede determinar que la mayoria de los consultados consideran que en la
actualidad no existe cooperacion con otras areas para el logro de los objetivos del
proceso de transporte de vehiculos de la empresa. Al respecto, 86% respondid en
forma negativa y 14% afirmativamente. Estos resultados denotan que hay un bajo
nivel de satisfaccion en el personal por la cooperacion prestada para la planificacion
del trabajo y el cumplimiento de los procesos. Este elemento debe considerarse como
una debilidad a la hora de proponer un plan de mejoras de la gestion servicio logistico

en la empresa objeto de estudio.

87



CAPITULO V
LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS PARA OPTIMIZAR EL PROCESO LOGISTICO DE
TRASLADO DE LOS VEHICULOS FORD, POR PARTE DE LA EMPRESA
CLOVER INTERNACIONAL, C. A.

Presentacion de la propuesta

En la actualidad, la calidad se ha convertido en el principal elemento diferenciador
de las empresas proveedoras de servicios, como es el caso de Clover Internacional, C.
A. La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la
organizacion y de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del
cliente y a sus quejas 0 muestras de insatisfaccion. De este modo, si se planifican,
depuran y controlan los procesos de trabajo, aumentara la capacidad de la
organizacion y su rendimiento. Pero, ademas, es necesario indagar con cierta
regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y las posibilidades de mejorar el
servicio que recibe, para lo cual es necesario crear los mecanismos de comunicacion

mas iddneos entre la organizacion y sus clientes.

A este escenario, se suma un entorno donde los cambios se producen cada vez con
mas rapidez, los competidores mejoran continuamente sus productos, los avances
tecnoldgicos inducen productos sustitutivos y los valores, costumbres y habitos del
consumidor también cambian, haciendo evolucionar las necesidades de los clientes.
Todo ello lleva a pensar que si el objetivo de satisfacer al cliente ya era dificil, ahora

lo es mucho mas.

Por esto, los sistemas de gestion de la calidad estan evolucionando de manera que
cada vez adquieren mas relieve los factores que permiten un mejor conocimiento y

una agil adaptacion a las condiciones cambiantes del mercado. Entre estos factores se
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destaca la vision del mercado y planteamiento estratégico, el disefio de los procesos
clave del negocio y la medicion, analisis y mejora continua. Es alli donde surge la
calidad de servicio al cliente como estrategia de organizacion de empresas, debido a
que la direccion debe dotar a la organizacion de una estructura que permita cumplir
con las necesidades y expectativas de sus clientes, y a su vez con la misién y la vision
establecidas. La implantacion de este tipo de estrategias se ha revelado como una de
las herramientas de mejora de la gestibn mas efectivas para todos los tipos de

organizaciones.

De esta forma, la propuesta se fundamenta por una parte, en la necesidad de la
empresa Clover Internacional, C.A. ubicada en San Diego, Estado Carabobo de
adaptar sus procesos y su gestion de servicio al cliente, con la intencion de
incrementar su eficiencia. Por otra, se fundamenta en los resultados de la aplicacion
de los instrumentos de recoleccién de datos, que infieren las fallas de la gestion de
servicio al cliente en los siguientes aspectos: falta de identificacion de los procesos
orientados a los clientes, ausencia de indicadores de desempefio, ineficiencia en la
aplicacion de técnicas para la resolucion de problemas y carencia de un programa de
formacion permanente formal para el talento humano que participa en la gestion de

transporte

Es importante destacar que la gestion de calidad en el servicio que se le presta a
los clientes de una empresa debe estar presente dia a dia, siempre orientado a
descubrir los potenciales de los recursos disponibles y su mejor uso; esto requiere una
necesaria integracion entre todas las funciones de la organizacion y su entorno, un

diagnostico permanente y un eficiente sistema informativo.

De esta forma se propone mediante estas estrategias, crear sensibilidad hacia los
clientes de la empresa Clover Internacional, C.A., como la Gnica manera de mantener
la relacion a largo plazo y afiadir valor a la lealtad de éste con la organizacion,
mediante un modelo de servicio al cliente, que satisfaga las necesidades de los
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usuarios de la empresa y sus trabajadores, con la meta de que la herramienta gerencial
propuesta se convierta en un elemento motivador del esfuerzo del equipo de trabajo
del area de servicio al cliente de la empresa Clover Internacional, C.A., creando
soluciones innovadoras, que incorporen las necesidades de crecimiento de la empresa
y la satisfaccion de los clientes, con el maximo aprovechamiento de los recursos

tecnoldgicos, financieros y materiales disponibles.

Objetivos de la propuesta

Obijetivo General

Disefar estrategias para la gestion de servicio al cliente, con el propoésito de
mejorar la relacion entre el cliente y la empresa Clover Internacional C.A. en el

proceso logistico de transporte de vehiculos.
Especificos

Conocer a los clientes actuales al momento de gestionar sus requerimientos en
la empresa, con el fin de identificar las necesidades del servicio y contribuir al logro

de sus expectativas.

Proponer una metodologia de trabajo para los procesos relacionados con la

gestidn de servicio al cliente para mejorar las actividades de traslado de vehiculos.

Elaborar las herramientas para el modelo de gestion de servicio al cliente para

la empresa Clover Internacional, C.A.

Disenar los indicadores de gestion para medir el desempefio de las actividades

de traslado de vehiculos en la gestion de servicio al cliente de la empresa.
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Desarrollo de la propuesta

La Gerencia de Operaciones de la empresa Clover Internacional, C.A. siempre
estd en busca de alternativas que la hagan competitiva; por ello, entre las opciones
disponibles, elige siempre la que vaya mas acorde a sus necesidades. Para tomar estas
decisiones la organizacién debe disponer de datos y debe escoger un modelo para
desarrollar y utilizar esta informacion, la cual variara en forma directamente
proporcional con el tamafio de la misma. Los pasos a seguir para adoptar un enfoque
basado en calidad de servicio al cliente son:

1. Mejorar la relacion de los clientes actuales al momento de gestionar sus
requerimientos, con el fin de identificar las necesidades de servicio y contribuir
al logro de sus expectativas.

2. Proponer una metodologia de trabajo para los procesos relacionados con la
gestién de servicio al cliente para mejorar las actividades de traslado de
vehiculos.

3. Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar un mapa de procesos que
determine los factores clave para la organizacion.

4. Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

5. Establecer el panel de indicadores de cada proceso.

6. Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de metas del desempefio, asociados a los

factores clave.

Fase |. Mejorar la relacidn de los clientes actuales al momento de gestionar sus
requerimientos, con el fin de identificar las necesidades de servicio y contribuir

al logro de sus expectativas.

Para el logro de esta actividad, se proponen cumplir cuatro estrategias,
orientadas al fomento de la confianza y credibilidad del cliente, cumplimiento de las
politicas de la empresa y la gestion oportuna de los requerimientos del cliente, (Ver
Cuadro 4):
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Cuadro 4. Estrategias para fomentar la confianza y credibilidad del cliente

Estrategia

Fomentar confianza y
credibilidad en los clientes de
la empresa, a través de un
adecuado conocimiento del
area comercial y servicio.

Actuar cumpliendo con las
politicas, valores y el codigo
de ética de la empresa

Actualizar a los clientes al
momento de gestionar sus
requerimientos de transporte,
con el fin de identificar nuevas
necesidades de servicios,
inmediatas y futuras, asi como
el potencial de negocios.
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Requerimientos

Para ello se debe difundir entre los empleados:

e Las estrategias de negocio y servicios, y sus
planes tacticos.

e Catalogo de servicios especializados
organizacion.

e Detalle de los procesos que soportan la
actividad comercial: operativos,
administrativos y sistemas.

de la

Frecuencia: Permanente con reuniones semanales.
Para ello los trabajadores deben:

e Conocer e internalizar la Vision, Mision y
Valores de Clover Internacional.

e Conocer las estrategias generales de la
organizacion y sus tacticas.

Frecuencia: Permanente.
Soporte: Mision, Vision, Valores, Normas,
politicas, normas y Cédigo de Etica de la empresa.

Para ello ejecutard los siguientes pasos:

e Al momento de gestionar a un cliente,
visualizar en sistema: informacion de
segmentacion, lista de servicios que tiene
actualmente y su grado de vinculacion con la
empresa.

e Si la situacion lo permite, y es un cliente que
califica para ello, realizar reuniones de control
con caracter quincenal.

Frecuencia: Semanal.
Soporte: Alarmas de actualizacion de datos,
instrumento seguimiento a la base de datos.



Cuadro 4. Estrategias para fomentar la confianza y credibilidad del cliente

Estrategia Requerimientos

e Incrementar las condiciones de seguridad al
crear e implementar una cubierta que proteja a
las unidades contra la intemperie, abolladuras

Disefar una cubierta en la manipulacion, carga y descarga, Yy
impermeable para proteger a eventualidades en el traslado.

las unidades durante el

traslado de los vehiculos Frecuencia: Continua.

Soporte: Presupuesto del departamento, estadistica
de unidades trasladadas.

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

Fase Il. Propuesta de una metodologia de trabajo para los procesos relacionados
con la gestion de servicio al cliente para mejorar las actividades de traslado de

vehiculos.

Esta parte del plan consiste en la organizacion de un conjunto de actuaciones,
decisiones, actividades y tareas relacionadas con la gestion de servicio al cliente que
se encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que
satisfaga plenamente los requerimientos del cliente al que va dirigido, con la finalidad
de alcanzar la mejora continua de las actividades desarrolladas; reducir la variabilidad
innecesaria; eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades y

optimizar el empleo de los recursos. Para ello se debe seguir los siguientes pasos:
Identificar clientes y sus necesidades:

Para tener una clara perspectiva de las necesidades de los clientes de la

empresa y sus necesidades, se propone seguir con el siguiente plan de trabajo:
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1. Definir la mision del proceso de forma que permita la comprension del valor
afiadido del mismo respecto de su contribucién a la misién general de la
organizacion.

2. Comprender los requisitos del cliente como primer paso para mejorar la calidad.

3. Definir indicadores sélidos y consistentes que permitan la toma de decisiones
para mejora de la calidad.

4. Evaluar el proceso identificando las ayudas y barreras existentes en el entorno y
los puntos fuertes y areas de oportunidad del proceso en si.

5. Asignar un responsable de procesos que lidere la mejora continua de la eficacia
y la eficiencia, lo que permita identificar las acciones adecuadas, para garantizar

la mejora del rendimiento y convertirlas en planes detallados.

Definir servicios a prestar:

A través de las diferentes unidades de negocio de la empresa, cada una con su
propia identidad, y cadena de valor asociadas a las ventas corporativas y servicios
profesionales, ofrece una gran gama de servicios que van desde el suministro de
servicios logisticos, transporte, servicios Post-venta y consultoria. En este sentido, los
servicios que ofrece la empresa Clover Internacional, C.A. estan disefiados para
contribuir a que las organizaciones de sus clientes sean cada vez méas eficientes y

productivas, mediante el empleo eficiente de los recursos.

Fase Il1. Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar un mapa de procesos

gue determine los factores clave para la organizacion.

El mapa de un proceso es una representacion grafica en la que se ilustran en
forma detallada todos los pasos del proceso, tanto los que agregan valor como los que
no; también se identifican las variables claves del proceso, tanto de entrada como de

salida. Debido a ello, el proposito de un mapa de proceso es identificar los sistemas
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de medicion que requieren ser analizados, establecer las variables criticas para la

calidad que es necesario estudiar, identificar oportunidades para simplificar el

proceso, ya sea eliminando pasos o identificando cuellos de botella.

De esta forma, los procesos clave inciden de un modo directo en la prestacién

del servicio/satisfaccion del cliente externo de la organizacion y, por tanto, estan

directamente relacionados con la misién de la organizacion (los objetivos del

negocio) y, en general, consumen gran parte de los recursos de la misma. Para ello se

deben cumplir con actividades estratégicas tales como:

a)

b)

Fijacion de objetivos cuantitativos y cualitativos, encaminados a mejorar la
satisfaccion del cliente, reducir los errores y saber la direccion que sigue la
empresa

Medir los resultados, por medio del control de los reclamos de los clientes y
cualquier otro medio que se utilice para detectar los errores.

Aplicar las correcciones necesarias y también nuevos objetivos segun la
necesidad, algo vital es la buena comunicacion entre todo el personal y de esta
forma asegurar la calidad. Constituyen la secuencia de valor afiadido, desde la
comprension de las necesidades del cliente hasta la recepcion del
producto/servicio por el cliente. En la figura 1 se presenta el mapa estratégico de
los procesos de la empresa Clover Internacional, C.A. y en la figura 2 el

diagrama de proceso de la funcion de servicio al cliente.

Fase IV. Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

Una vez elaborado el mapa de procesos, en la Figura 2 se elabora el diagrama

de flujo de la funcién de transporte de la empresa, siguiendo la metodologia de

procesos estratégicos, clave y de apoyo definidos en el mapa.
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Misién: Estar comprometido a
ofrecer excelencia en servicios de
logistica integral, implementando
el balance dptimo de recursos,
personal, procesos, infraestructura
y tecnologia que resulten en el
perfeccionamiento del servicio
ofrecido y la satisfaccion de
nuestros clientes

Visién: Mantenerse como una
de las principales empresas de
servicio logistico y de transporte
en Venezuela, promoviendo el

mejoramiento de nuestro
personal, la aplicacion de
politicas de proteccion

ambiental y la rentabilidad de la
corporacion.

Objetivos estratégicos
e Superacion de las expectativas y necesidades de los clientes, a través de la estandarizacion de
los procesos operacionales y administrativos.
e Cumplimiento de las expectativas de los socios de la empresa logrando una justa estructura
de costos y el incremento de los volimenes de venta y participacion en el mercado.
e Promocion del trabajo en equipo y la mejora continua de los procesos como camino para el

logro de los objetivos.

Procesos clave MCesos de apoyo

Procesos estratégicos: atencién al cliente, disefio de nuevos servicios, gestion de los recursos y
gestion de la calidad.

Procesos clave: Pedidos, planeacion, Servicio de transporte, entrega conforme, facturacion y
cobro.

Procesos de apoyo: Contabilidad, recursos humanos, compras, sistemas de informacion,

formacién al personal, comunicacion.

Factores criticos de éxito de [a'gestion de servicio al cliente

Relacion entre el precio del servicio y el valor obtenido.

Capacidad de adaptabilidad a las necesidades especificas de los clientes.
Cumplimento de los plazos de entrega ofrecidos a los clientes.

Apoyo técnico y satisfaccion garantizada mediante el cumplimiento de las
condiciones del cliente.

e Creacion de nuevas formas de satisfacer a los clientes acordes a los cambios
tecnolégicos y de infraestructura.

Figura 1. Mapa estratégico de procesos Gestion de Servicio al cliente de la empresa
Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).
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Figura 2. Diagrama de procesos de la funcion de servicio al cliente.

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).
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Fase V. Disefio de los indicadores de gestion para medir el desempefio de las
actividades de traslado de vehiculos en la gestion de servicio al cliente de la

empresa.

En el mundo empresarial, las organizaciones deben tener un conocimiento amplio
de su funcionamiento, ademas la informacion con que cuentan debe ser confiable y
precisa. A fin de garantizar una toma de decisiones acertada y que generen beneficios
a la organizacion, éstas deben explotar el conocimiento en cualquier area de la
organizacion. Esto es primordial hoy en dia en este mundo tan globalizado, donde las
empresas deben competir ofreciendo una mejor calidad bien sea en su producto o
servicio, con una mejor eficiencia en su administracion, y ademas los clientes son

cada vez mas exigentes. Estas tienen que explotar las ventajas competitivas.

En este sentido, los indicadores de gestién son una herramienta que les permite
obtener informacion cuantitativa (esto es estadisticas, datos sobre procesos, entre
otras) y cualitativa (la cual la puede obtener por entrevistas, cuestionarios, o incluso
en la interaccion con sus clientes aprovechando las bondades de las tecnologias de
informacion y comunicacion). A través de ellos se puede conocer el desempefio de
la empresa, un departamento, un puesto de trabajo; lo cual permitird ver como
estamos haciendo las cosas, incluso identificar cualquier desviacion que nos permita
tomar medidas correctivas a tiempo, los indicadores acercaran a un diagnostico sobre

la situacién actual de la empresa

Es por ello, que en los cuadros 5 al 7 se muestran los indicadores propuestos para
medir la eficacia, eficiencia y economia de los procesos relacionados con la gestion
del trasporte dentro de la funcion de servicio al cliente de la empresa Clover

Internacional, C.A.
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Cuadro 5. Indicador de Satisfaccién al Cliente — Planta.

Nombre del indicador

Satisfaccion al Cliente Planta

Formula

SCP= & sumareria reral de savlafarciin eltenide 100

T IetE! FRTMCATEd & WHHEHEFE?H m:ﬁimn EEEEEE FFFE?H

FENPTRFURDE Frontidod Eragunics

Objetivo

Medir el grado de satisfaccion de los clientes respecto al
servicio de transporte, para mejorar continuamente la
calidad del servicio que se ofrece, mediante la evaluacion
de los resultados de la encuesta de satisfaccion donde se
establecen los siguientes items de calificacion Satisfecho e
Insatisfecho

Tipo de Indicador

Eficacia

Clase de Indicador

Indicador de Proceso

Unidad de Medida

Porcentaje

Fuente

Encuesta de Satisfaccion al Cliente — Planta

Meta

80% de satisfaccion

Niveles de referencia

e 100% se considera un servicio optimo
e De 80% a 99% se considera excelente.
e De 60% a 79% se considera regular.

e De 0% a 59% se considera deficiente.

Responsable

Coordinador(a) de Transporte

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).
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Cuadro 6. Indicador de Satisfaccién al Cliente — Concesionario.

Nombre del indicador

Satisfaccion al Cliente Concesionario

E total de satizfoootlin e btenide

Formula r .
SCP='T roRgoe de sotisf ﬁ:ctﬂ;: Zulmers euouestodos =100
Medir el grado de satisfaccion de los clientes respecto
al servicio de transporte, para mejorar continuamente la
Objetivo calidad del servicio que se ofrece, mediante la

evaluacion de los resultados de la encuesta de
satisfacciébn donde se establecen cinco rangos de
satisfaccion.

Tipo de Indicador

Eficiencia

Clase de Indicador

Indicador de Proceso

Unidad de Medida

Porcentaje

Fuente

Resumen y Tendencia Entregado por el Concesionario

Meta

80% de satisfaccion

Niveles de referencia

De 81% a 100%se considera altamente satisfecho.
De 61% a 80% se considera muy satisfecho.

De 41% a 60% se considera regular.

De 21% a 40% se considera algo insatisfecho.

De 0% a 20% se considera nada satisfecho

Responsable

Coordinador(a) de Transporte

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).
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Cuadro 7. Indicador de Tasa de Dafio.

Nombre del indicador

Tasa de Darfio

Formula SCPZE cetal de dafles imputelles o Bransgorte 100
reral wekicules tramsperiad oF
Analizar mensualmente el indice de dafios que afecta la
Objetivo calidad del servicio de transporte considerando las

Clientes: MMC, Toyota y Ford. Se debe hacer un
indicador por cliente y un indicador total.

Tipo de Indicador

Eficiencia

Clase de Indicador

Indicador de Proceso

Unidad de Medida

Porcentaje

Fuente

Sistema de Informacion de la empresa

Meta

maximo 1,20%

Niveles de referencia

e Menos de 0,80% Baja incidencia.
e Entre 0,81% y 1,20% aceptable.
e Mas de 1,20% inaceptable.

Responsable

Coordinador(a) de Transporte

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013).

101




Fase VI. Inicio del ciclo de mejora sobre la base de metas de desempefio

asociados a los factores clave.

En esta fase, es importante documentar y sobre como deben documentarse, pero
el hecho de documentar un proceso no excluye que, con el tiempo, puedan
incorporarse mejoras 0 encontrar otras formas mas adecuadas para realizar las
actividades. Cuando, a pesar de realizar correctamente las actividades definidas para
el proceso, aparecen problemas (quejas de los clientes internos y externos, despilfarro
de recursos), 0 se constata que el proceso no se adapta a lo que necesita el cliente
(necesidad de reestructurar el proceso), es necesario aplicar el ciclo de mejora y los

pasos que se deben tomar, de ser necesario, ciertas acciones previas:

a) Enfoque de los recursos humanos, ligando el sistema de salarios a la
consecucion de objetivos. Debe premiarse y no sancionar, impartiendo la
informacion adecuada.

b) Definir la mision de la direccion, el jefe debe ser el primero en estar
convencido de la ventaja de la mejora de la calidad, para asi transmitir la
motivacion necesaria para cumplir  con los procedimientos y exigir
responsabilidades a sus empleados.

c) Cambios en la estructura organizacional, definiendo las funciones para cada
persona y niveles jerarquicos.

d) Cambios en la cultura organizativa, debera fomentarse el trabajo en equipo,
escuchando las opiniones de los empleados y asi mejorar el desarrollo del

trabajo

De esta forma, una accion de mejora es toda accion destinada a cambiar la forma
en que se estd desarrollando un proceso. Estas mejoras, se deben reflejar en un
cambio positivo en la medicion de los indicadores propuestos. Se puede mejorar un
proceso mediante aportaciones creativas, imaginacion y sentido critico. Dentro de

esta categoria se recomienda, por ejemplo:
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1. Simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar
duplicidades,...)

Estandarizar la forma de realizar las actividades.

Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos.

Reducir el tiempo del ciclo de servicio.

o & N

Promover alianzas con nuevos Clientes
Beneficios de la propuesta — Mejora continua del procesos

Uno de los problemas que puede presentarsele a una organizacion de servicios de
transporte y servicios logisticos en general, que trabaje segun areas funcionales, como
es el caso de Clover International, C.A. es que cuando se disponga a mejorar algo, lo
haga de una forma intuitiva, sin analizar realmente cuales son aquellas actividades
gue consumen mas recursos. Este problema se previene con la técnica de la mejora de

procesos, alcanzando los siguientes beneficios:

— La visidn global de las actividades de la organizacion y el anélisis sistematico de
éstas impiden que alguna quede sin mejorar.

— Permite a la organizacion centrarse en el cliente. Como todo el redisefio de los
procesos se hace pensando en el cliente, resulta casi obligatorio centrarse en éste.

— Permite evaluar el "valor afiadido” de todas y cada una de las actividades de la
organizacion y, por tanto, resulta méas sencillo intentar eliminar las actividades
sin "valor afiadido" y buscar la forma de aumentar éste en todas las acciones que
ya lo tengan.

— Mejora la "calidad total" en todas las actividades de la organizacion. Dado que la
calidad la define el cliente y la concentracion en éste es maxima, esta mejora
buscada ayuda a la calidad pretendida, coincidiendo muchos de los objetivos de

ambas.
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— Mejora las relaciones y la comunicacion. El simple hecho de trabajar con
procesos ya implica un cierto cambio de mentalidad, tendente ésta a ser méas
participativa, pensandose mas en compafieros en busca de un resultado definido
que en empleados que trabajan. Todo este cambio provoca una mejora en la

comunicacion y en las relaciones entre las personas.

De esta forma la mejora continua de los procesos de servicio al cliente, es una
estrategia que permite a las organizaciones generar valor de modo continuo,
adaptandose a los cambios en el mercado y satisfaciendo permanentemente las
necesidades y expectativas cada vez mas exigentes de sus clientes.

Del mismo modo, las mejoras en los procesos podran producirse de dos formas,
de manera continua o mediante reingenieria de procesos. La mejora continua de
procesos optimiza los procesos existentes, eliminando las operaciones que no aportan
valor y reduciendo los errores o defectos del proceso. La reingenieria, por el
contrario, se aplica en un espacio de tiempo limitado y el objetivo es conseguir un
cambio radical del proceso sin respetar nada de lo existente.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A través de las conclusiones que se presentan a continuacion, se va dar a
conocer los logros de la investigacion realizada, en concordancia a los objetivos
planteados en la formulacion del problema. Del mismo modo, se busca evidenciar los
principales resultados y aportes mas significativos del trabajo, para de esta forma
relacionarlos estrechamente con el plan de recomendaciones, y con la propuesta de

este trabajo de investigacion.

De esta forma, el presente estudio tuvo como finalidad Proponer estrategias
para optimizar el proceso logistico de traslado de los vehiculos Ford, por parte de la
empresa Clover Internacional, C.A., ubicada en la Zona Industrial Castillito, San
Diego, estado Carabobo, para lo cual se propusieron tres objetivos especificos, de los
cuales, una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de datos y elaborada la

propuesta, se extraen las siguientes conclusiones:

El primero de los objetivos especificos consistié en diagnosticar la situacion
actual de la gestion de transporte de vehiculos en el &rea de Atencién al Cliente de la
empresa; es decir, la definicion de las caracteristicas que tiene el proceso de gestion
de transporte de vehiculos en la actualidad desde la perspectiva de aplicacion de
estrategias de atencion al cliente. Para ello se elabord una guia de observacion, de lo

cual se obtuvo lo siguiente:

Para comenzar, se evidencian fallas de informacion ya que no existen formatos
para gestionar las operaciones de atencion al cliente; no hay evidencia de la
realizacion de actividades destinadas a incrementar y garantizar el conocimiento del

personal respecto a las actividades bajo su responsabilidad; tampoco existe un
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programa de formacion permanente formal para el talento humano que participa en la
gestidn de transporte, no se celebran reuniones de control para evaluar el seguimiento
a las actividades y los resultados, planes y proyectos del area de transporte de
vehiculos ni existen indicadores de gestion que permitan medir el logro de los

objetivos y el nivel de desempefio del area de transporte de vehiculos

En conclusién, se requiere implementar varias acciones en términos de atencion
al cliente, comunicacion y estrategias de desarrollo organizacional, para que asi la
empresa ofrezca a los empleados una vision precisa de donde se encuentran hacia
doénde debe ir, lo que les permitird tener una mayor compresion de los procesos de
cambio y ajuste por los que pasan las organizaciones; asi como explicarles la forma
en que deben comprometerse e identificar las oportunidades para apoyar al logro de

las metas estratégicas y la satisfaccion de los clientes.

Luego, se procedid a describir los factores que inciden en la evaluacion de los
dafios ocasionados durante la gestion de traslado de vehiculos, reportados a la
empresa Clover Internacional, C.A , con la finalidad de la interpretar los diversos
factores que determinan la necesidad de mejorar los procesos de gestion de traslado
de vehiculos en el Departamento de Atencion al Cliente en la empresa, mediante el
uso de las herramientas méas apropiadas, con el propoésito de obtener el maximo
aprovechamiento de los elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion

de los fines que la empresa persigue.

En este sentido, se obtuvo que mayoria de las personas incluidas en la muestra
tienen la percepcion de que en la actualidad no se realizan actividades que permitan
identificar las deficiencias en el proceso de transporte de vehiculos con el objeto de
mejorar la gestion; la direccién de la empresa no realiza esfuerzos en mejorar la
calidad de servicio ofrecida a los clientes a quienes les transporta vehiculos Clover

Internacional, C.A.; las metas y objetivos en la gestidn de transporte en la empresa no
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son medidas a traves de indicadores de gestion; ademas, la gestion de transporte de
vehiculos de la empresa no se hace con base en un mapa estratégico, es decir, con una

mision, vision y objetivos definidos.

Al respecto, hay que mencionar que una buena organizacion que controle las
posibles desviaciones en el nivel de servicio y el manejo adecuado de los recursos
materiales, permite, entre otras cosa, la comprobacién del éxito en las tareas
programadas, y mediante las herramientas gerenciales adecuadas se logra poner
énfasis en el cumplimiento de la satisfaccion al cliente, ademas de presupuestos,
logro de utilidades y otros aspectos financieros y operativos. Es importante por lo
tanto la creacidn de estrategias con la finalidad de incrementar la eficiencia de los
resultados y la informacion generada por la gestion de empresa mediante la
formulacién de un mapa de ruta estratégico, para que esta pueda ser transmitida con

los mayores niveles de confiabilidad a sus clientes y trabajadores.

Finalmente, se disefiaron estrategias para la gestion de servicio al cliente, con el
propdsito de mejorar la relacion entre el cliente y la empresa Clover Internacional
C.A. en el proceso logistico de transporte de vehiculos. En este sentido, se proponen
cuatro lineas de accion, las cuales son: conocer a los clientes actuales al momento de
gestionar sus requerimientos en la empresa, con el fin de identificar las necesidades
de servicio y contribuir al logro de sus necesidades y expectativas; proponer una
metodologia de trabajo para los procesos relacionados con la gestion de servicio al
cliente para mejorar las actividades de traslado de vehiculos; elaborar las
herramientas para el modelo de gestion de servicio al cliente para la empresa Clover
Internacional, C.A. y disefiar los indicadores de gestion para medir el desempefio de
las actividades de traslado de vehiculos en la gestion de servicio al cliente de la

empresa.
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Esto implica que los directivos de la organizacion tengan una perspectiva de
largo alcance, es decir, una vision integral y de largo plazo que permita el analisis y
compresion de los procesos de cambio por los que pasa la empresa e identificar las
oportunidades de mejora que se deben aprovechar para apoyar al logro de las metas.
De esta manera se anticiparian a las necesidades los clientes que generan los cambios,
detectarian las situaciones que originan problemas que amenazan el clima laboral o
los resultados de la empresa y actuarian con base a un plan bien definido en cada
caso, que es congruente con la estrategia general.

Recomendaciones

Para contribuir con el fortalecimiento de gestion de transporte y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Clover Internacional, C.A., se hacen las siguientes

recomendaciones:

Implementar el modelo propuesto, que permita a los empleados tomar
conciencia de lo importante que es su participacion en el desarrollo de la empresa y
en el logro de las metas estratégicas definidas. Para ello hay que garantizar el
conocimiento y la comprension de los servicios de la empresa y sus clientes, asi como
la situacion en el mercado en el que se compite, explicar el contexto en el cual el
personal pueda unir los puntos que le den una idea clara y congruente sobre la
situacion del negocio y el rol que le toca desempefar a cada quien, con una vision
comercial y una orientacion que fomenten el apoyo de los resultados. Como
consecuencia habrd mas posibilidades de generar un compromiso por parte de los
empleados en todos los niveles organizacionales, con lo que gana atencion y

credibilidad en la satisfaccién de los clientes.

Crear conciencia en los integrantes de la empresa de la necesidad de canalizar y

formalizar la informacién a través de canales escritos y electronicos, que permitan
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que la empresa se organice en torno al logro de sus metas y al cumplimiento de sus

objetivos estratégicos.

Por altimo, lo que representa la recomendacion de méas largo plazo, es la
definicion de un estilo de liderazgo que permite alinear y conducir la energia de la
organizacion al cumplimiento de la vision. Los lideres deben aceptar la
responsabilidad de convertir el proceso de servicio al cliente en un verdadero sistema
de conduccién con una estrategia, responsabilidades, educacion y formacion. El
proceso de mejoramiento gerencial es una iniciativa en continua superacion, es decir,
requiere de una dinamica que le permita, a través de la mejora constante, cumplir con
su proposito, ser mas adecuado a la realidad organizacional y satisfacer a los

integrantes de la organizacion.
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Anexo A. Cuadro Técnico Metodoldgico. Operacionalizacion de las variables

Objetivo general: Proponer estrategias para optimizar el proceso logistico de traslado
de los vehiculos Ford, por parte de la empresa Clover Internacional, C.A., ubicada en
la Zona Industrial Castillito, San Diego, estado Carabobo para el incremento de la
efectividad operacional y la satisfaccion de los clientes.

Técnica: Observacion directa

Instrumentos: Guia de observacion

Fuente: Trabajadores de la institucion.

Objetivo Categoria Definicion Dimension Indicador ftem
especifico (Variables) | Conceptual Operacional
Normas y Manejo de los procesos 1
procedimientos Certificacion 2
Actualizaciones y Mejoras 3
Consiste en la Estandarizacion Flujograma de procesos 4
Diagnosticar la definicion de las Formatos de Atencion al 5
situacién actual caracteristicas que Cliente
de la gestion de | Gestion de tiene el proceso Formatos para Reporte de 6
transporte de Transporte de gestion de o Darios
. transporte de Capacitacion
vehiculos en el ) I .
rea de Atencion vehlcu_los ela Descriptiva | Conocimiento del pqr§onal 7
area ¢ . actualidad desde Programa de formacion 8
al Cliente de la | Atencional | .10 oo ctiva de ermanente 9
Cliente Perspe P
empresa Clover aplicacion de
Internacional, estrategias de Recursos Uso de los sistemas 10
C.A. atencion al Registros verificables 11
cliente. Archivos 12
Control y Control de gestion 13,14
seguimiento Indicadores de gestion 15

Fuente: Herndndez y Jiménez (2013)
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Anexo A. Cuadro Técnico Metodolégico. Operacionalizacion de las variables (Cont.)

Obijetivo general: Proponer estrategias para optimizar el proceso logistico de traslado

de los vehiculos Ford, por parte de la empresa Clover Internacional, C.A., ubicada en

la Zona Industrial Castillito, San Diego, estado Carabobo para el incremento de la
efectividad operacional y la satisfaccion de los clientes.

Técnica: Cuestionario

Instrumento: Cuestionario
dicotomico

Fuente: Trabajadores de la institucion.

Objetivo Categoria Definicion Dimension Indicador ftern
especifico (Variables) | Conceptual Operacional
Identificacion de las
Perfil de deficiencias. 1
servicios Estrategias adaptables al
i cliente. 2
fDeSC”b" los Consiste en la Calidad de servicio.
_acFores que interpretacion de 3
inciden en la los diversos Orientacion de las actividades.
evaluacion de los | Evaluacion | factores que Gestion de Identificacion de los procesos. | 4
danos de los dafos | determinan la procesos Identificacion de factores 5
ocasionados necesidad de criticos. 6
durante la gestion mejorar los Estrategias Operativa | Conocimiento de los procesos.
de traslado de Gestidn de procesos de gestion 7
vehiculos, traslado de de traslado de Objetivos y metas 8,9
reportados a la vehiculos vehiculos en el Toma de degis_iones. 10
empresa Clover Depar_t:flmento _de Mapa estrateglco. . 11
Internacional Atencion al Cliente Mejoramiento continuo. 12
CA en la empresa. L o N
Planificacion Seguimiento de actividades. 13
Uso de herramientas 14
gerenciales.
Cooperacion con otras areas. 15

Fuente: Hernandez y Jiménez (2013)
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Anexo B. Guia de Observacién

Objetivo del instrumento: Diagnosticar la situacion actual de la gestion de
transporte de vehiculos en el area de Atencién al Cliente de la empresa Clover
Internacional, C.A.

Dimension I. Incidencia de las Normas y Procedimientos sobre la gestion de

trasporte de vehiculos.

Item Situacion a observar Presente | Ausente

Existencia de manuales de normas y procedimientos

1 para cada uno de los procesos vinculados con la
gestion de transporte de vehiculos de la empresa.
Evidencia de certificacion al personal en el

2 entrenamiento de los manuales de normas vy
procedimientos.

3 Actualizaciones de los manuales de normas y

procedimientos.

Dimensidn 11. Evaluacion de los niveles de estandarizacion del proceso.

Item Situacién a observar Presente | Ausente
Existencia de flujogramas de procesos detallados
4 para las actividades relacionadas con la gestion de
transporte de vehiculos
5 Formatos para gestionar las operaciones de atencion
al cliente.
5 Formatos para gestionar los reportes de dafios

ocurridos durante el transporte de vehiculos.
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Anexo B. Guia de Observacion (Continuacion)

Dimensidn 111. Evaluacion de las politicas de capacitacion al talento humano que

participa en la gestion de transporte.

Item

Situacion a observar

Presente

Ausente

Evidencia de la realizacion de actividades
destinadas a incrementar y garantizar el
conocimiento del personal respecto a las actividades
bajo su responsabilidad.

Existencia de un programa de formacion
permanente formal para el talento humano que
participa en la gestion de transporte.

Evidencia del cumplimiento del programa de
formacion permanente formal para el talento
humano que participa en la gestion de transporte (si
aplica),

Dimension V. Incidencia del uso de los recursos disponibles sobre la eficiencia, la

eficacia y la economia del proceso.

Item Situacion a observar Presente | Ausente

Uso de sistemas de informacion para el registro de

10 las operaciones relacionadas con la gestion de
transporte.
Existencia de registros que permitan verificar la

11 continuidad de los procesos de reclamos por parte
de los clientes.

12 Existencia de archivos fisicos con expedientes

especificos para cada cliente.
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Anexo B. Guia de Observacion (Continuacion)

Dimensién V. Evaluacion de los mecanismos de control y seguimiento disponibles.

Item Situacion a observar Presente | Ausente
Evidencia de la celebracion de reuniones de control
13 para evaluar el seguimiento a las actividades y los
resultados, planes y proyectos del area de transporte
de vehiculos.
Aplicacion de técnicas para la resolucion de
problemas como:
14 Analisis de causa y efecto.
Matriz DOFA.
Planeacion estratégica.
Reuniones con los clientes.
Evidencia de la existencia de indicadores de gestion
15 que permitan medir el logro de los objetivos y el

nivel de desempefio del area de transporte de
vehiculos.
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Anexo C. Instructivo

Estimado Sr. /Sra.

Para el logro de los objetivos trazados en el trabajo de grado cuyo objetivo general
consiste en Proponer estrategias para optimizar el proceso logistico de traslado
de los vehiculos Ford, por parte de la empresa Clover Internacional, C.A.,
ubicada en la Zona Industrial Castillito, San Diego, estado Carabobo, es muy
importante su colaboracion. Para ello le solicitamos responda a las preguntas
presentadas en este cuestionario. Marque en la casilla que considere apropiada segun

el enunciado de la pregunta, en forma afirmativa o negativa.

Es de hacer notar que sus opiniones, las cuales seran manejadas en forma
confidencial y an6nima, son muy importantes, pues seran uno de los elementos que
utilizaran los investigadores para plantear recomendaciones de mejora sobre los
niveles de desempefio en la gestion de transporte de vehiculos de la empresa.

Gracias de antemano.

Los investigadores.
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Anexo D. Cuestionario

Objetivo del instrumento: Describir la incidencia de los factores que inciden en la
evaluacion de los dafios ocasionados durante la gestion de traslado de vehiculos,
reportados a la empresa Clover Internacional, C.A.

item

Pregunta

Sl

NO

¢Cree usted que en la actualidad se realizan actividades
que permitan identificar las deficiencias en el proceso de
transporte de vehiculos con el objeto de mejorar la gestion?

¢Considera usted que las estrategias que se aplican en el
proceso de transporte de vehiculos son adaptables a los
requerimientos y necesidades de los clientes?

¢Segun su punto de vista, la empresa realiza esfuerzos en
mejorar la calidad de servicio ofrecida a los clientes a
quienes les transporta vehiculos?

¢Considera usted que las actividades que se realizan en la
empresa para llevar a cabo el transporte de vehiculos estan
orientadas principalmente a satisfacer las necesidades de
los clientes?

¢Cree usted que los procesos y sub — procesos relacionados
con el transporte de vehiculos estdn plenamente
identificados?

¢Considera usted saber los factores criticos que inciden en
la calidad de servicio que se le ofrece a los clientes?

¢Segun su punto de vista, tiene conocimiento completo de
las actividades que usted debe realizar como parte de la
gestién de transporte de vehiculos?
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Anexo C. Cuestionario

item

Pregunta

Si

NO

¢Considera usted que se han definido metas especificas
para la gestion de transporte de vehiculos de la empresa?

De ser afirmativa la respuesta anterior, ;cree usted que
esas metas y objetivos son medidas a través de indicadores
de gestion?

10

¢Cree usted que en la actualidad, la toma de decisiones que
realizan sus superiores esta basada en los resultados del
plan de trabajo?

11

¢Considera usted que la gestion de de transporte de
vehiculos de la empresa se hace con base en un mapa
estratégico, es decir, con una mision, vision y objetivos
definidos?

12

¢Segun su opinidn, existe en la actualidad un mejoramiento
continuo de las actividades relacionadas con la gestion de
de transporte de vehiculos de la empresa?

13

¢Cree usted que el seguimiento que se le hace a las
actividades en la actualidad es eficiente?

14

¢Considera usted que se aplican herramientas gerenciales
de planificacion y control para incrementar la eficiencia del
proceso de de transporte de vehiculos de la empresa?

15

¢Cree usted que existe cooperacién con otras areas para el
logro de los objetivos del proceso de de transporte de
vehiculos de la empresa?
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