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INTRODUCCION

La empresa “Multidelivery” s.a. cargo Exprés esta ubicado en la ciudad de Babahoyo, en las
calles Rocafuerte y Garcia Moreno, se dedica al traslado y entrega de cualquier tipo de
mercancias a nivel nacional, existen tres oficinas en Guayaquil, Babahoyo y Quito, en esta
empresa colaboran 11 personas, entre los cargos de secretaria, contador, administrador,

recepcionista, logistico, choferes y vendedor.

La presente investigacion tiene como objetivo analizar los procesos que realizan los choferes
de la organizacion, que traen consigo, problemas que involucra el desempefio laboral de cada

trabajador y como consecuencia problemas con los clientes por el desempefio que realizan.

La linea de investigacion que se ha establecido es el modelo de gestién administrativa por los
escenarios presente en la empresa de acuerdo con el trabajo que estan realizando los choferes

y el incumplimiento de algunas de las tareas en que consiste su trabajo.

Los resultados se obtuvieron mediante del instrumento de investigacion denominado
entrevista, cuya informacién fue obtenida de la jefa de la sucursal de Babahoyo donde se
demostrd que los choferes que también son encargados de la logistica y no realizan sus
funciones de la manera correcta, por ello ocasionan problemas tanto para los clientes, como
para la empresa , el desempefio laboral y la comunicacion en la organizacién es un factor
predominante donde se ve reflejado en la manera en que realizan las actividades los

trabajadores.



DESARROLLO

La empresa “Multidelivery” s.a. cargo Exprés esta ubicado en la ciudad de Babahoyo,
en las calles Rocafuerte y Garcia Moreno se dedica al trasporte de mercancias que se entiende
como “El traslado de productos desde un origen a un destino. En esto no se diferencia del
transporte de viajeros” (Torres, 2013, pdg. 1). Cuenta con oficinas en Quito, Guayaquil y

Babahoyo.

Ademas en esta empresa trabajan 11 personas que realiza lo que es la administracion
de la mercancias que incluye las recepcion de toda clase de mercancias en las oficinas y realizan
el recorrido hacia las empresas para recoger las encomiendas, el transporte de mercancias a las
3 oficinas con que cuenta la empresa, este caso de estudio se centra en los grandes problemas
que presenta esta organizacion que es “El conjunto de personas que conforman una entidad
autonoma con capacidad para fijar sus propias reglas, dentro de un marco legal formal, con un

proposito determinado” (Alles, 2016, pag. 21).

La Gestion administrativa de la empresa no se centraen evaluar la manera en que la
administracion de logistica estaria llevando a cabo sus objetivos, desarrollando las funciones
gerenciales de planeacién, organizacion y control, y que no estaria tomando decisiones

efectivas en el cumplimiento de los objetivos trazados por la organizacion.

La gerencia tiene propuesto como objetivo la mejora de sus funciones, pero no se ha
implementada las técnicas que sirvan para desempefar con eficazmente los objetivos que la
organizacion ha planteado y asi logrando asi mejores resultados y eficacia en sus labores

ejercidas en todas las etapas de entrega.



La realizacion del presente caso de estudio es la representacion de situaciones que se
observaron en la organizacion, que se entienden como deficiencias en la aplicacion de un
modelo de gestion administrativa y la comunicacion por parte de las personas que laboran
dentro de las oficinas (recepcionista, contador), como los que trabajan fuera de ella (choferes,

vendedores).

Un gran problema es el desempefio laboral ya que no es nada mas que el esfuerzo que
se dedican en cumplir las tareas del trabajo de parte de los choferes y si se realiza un buen
trabajo se podra ver a un futuro el éxito de la empresa, aquello esta reflejado en la distribucion

de las mercancias. Soler (2017) menciona:

Un bien material que se puede usar o poseer, A diferencia de otros bienes —como
los que se producen para el autoconsumo, por ejemplo—, la fabricacion, transformacion
y distribucion de mercancias tiene como finalidades fundamentales la actividad

econdmica, el intercambio y la relacion mercantil. (pag. 5)

A partir del desempefio la laboral esta en, si, la mercancia qué llevan los choferes es
demasiado pesada para desembarcar en Babahoyo, ellos no la desembarcan y se la llevan ya
sea a Quito o Guayaquil lo que ocasiona un gran problema en la oficina de Babahoyo, tanto
para la empresa como para las personas que tienen que resolver los problemas por el desempefio
este término nos dice lo que en realidad hace un trabajador en una empresay si el trabajo que
desempefia estan enfocados a la eficiencia, calidad y productividad en como las desarrolla los
choferes de la empresa, la mayoria de empresas que requieren las mercancias son empresas
que se dedican a la actividad comercial la venta y compra de articulos como llantas, baterias,
aros, aceites por esta razén necesitan esas mercancias de urgencia y asi ellos también poder

cumplir con sus clientes.



La empresa tiene un contrato de distribucion se lo conoce como “Un acuerdo entre
distribuidor y principal, en el que el primero se compromete a adquirir los productos del
principal para revenderlos por la zona escogida y asignada por el distribuidor” (Caballero
Sanchez de puerta, 2014, pag. 18). Este acuerdo consiste en entregar las mercancias a las 24
horas plazo, ya que los usuarios buscan esta organizacion por la principal estrategia que
implementa la empresa de entregar las mercaderias en 24 horas, pero al no cumplir los clientes

se sienten insatisfechos porque las mercancias no llegan en el tiempo que ellos requieren.

Esto ocurre por el mal desempefio laboral de los choferes que no quieren desembarcar
la carga, segun la entrevista realizada a la Jefa sucursal de Babahoyo menciona que ellos
expresan que las mercaderias son demasiado pesada y que una sola persona no puede bajarla
del camidn hasta la oficina, lo que no permite que se realice un trabajo con eficienciay eficacia.

Rodriguez Pompa & Mayo Alegre (2014) afirma:

La eficiencia tiene genéricamente que ver con el modo en que se obtienen determinados
resultados (siendo el rigor, un concepto relativo y no absoluto) y se refiere a la mejor
forma de alcanzar o no un objetivo, la eficacia se refiere sobre todo al hecho de alcanzar
0 no determinados objetivos y si ese objetivo es realmente el objetivo a alcanzar. (pag.

45)

A su vez la ineficiencia de los choferes va encadenado al momento que la persona
encargada de la logistica que “Es un factor clave de éxito de las empresas, tanto publicas como
privadas, que se orientan a la produccién, a la distribucion o a los servicios” (Garay Candia,
2017, pag. XV). El encargado de esta funcién va a realizar un recorrido en las ciudades para ir

de empresa a empresa a recoger las mercancias.



Ademas, en las grandes empresas hacen la entrega por medio maquinaria, que ingresan
la mercancia al camion, pero cémo es maquinaria la persona de logistica que tiene la
responsabilidad “De planificar, desarrollar y controlar en todo momento el flujo de productos.
Al mismo tiempo, debe supervisar la entrega de los mismos y la recepcion de los “conformes”
de dichos despachos” (Garay Candia, 2017, pag. 39). Pero no hace el esfuerzo fisico que los

choferes tienen que hacer al desembarcar.

Ademas los implementos de seguridad que deberian contar los choferes no los tienen
por qué la empresa no ha brindado los materiales necesarios que garantice un buen desempefio
de los choferes y ellos se sienten frustrado esto les “Provoca conflictos en su tarea diaria y en
la de los demas y se recomienda resolver cuanto antes las situaciones de conflicto e ir cerrando
problemas lo antes posible” (Ferndndez Valero, 2014, pag. 54). Por no tener la seguridad que

ellos requieren al momento de realizar el trabajo fisico de bajar y cargar las mercaderias.

Otro problema que se presenta es la manipulacién de las mercancias, como es la manera
en que se da el trato a la carga, dependiendo basicamente del tipo de carga que se esté
transportando, porque la mayoria de carga que la empresa transporta son mercancias fragil que
necesitan un cuidado especial y en ocasiones esas llegan en mala condicion lo que ocasiona
molestia a los cliente y un gasto para la empresa ya que tienen pagar cualquier imprevisto con

la carga que se esté transportando.

En la empresa Multidelivery S.A. debido a la pésima manipulacion de los choferes se
deben pagar esas mercancias dafadas que han sido manipuladas de la forma incorrecta, un
ejemplo claro es el transporté de baterias que sufren algunos incidentes por el traslado de esas
baterias, ya que se vira lo que ocasiona que se riegue el liquido y al momento de hacer la
entrega de Babahoyo a las respectivos comerciales si ven que el liquido estd regado,

automaticamente le rechazan toda la mercancia porque no pueden recibir ni una bateria que te



en mal estado lo que ocasiona problema a la empresa y debe solucionarlos con el pago de esa

bateria.

También hace la distribucion a comerciales grandes ya que la distribucion “Estan
involucrados fundamentalmente tres aspectos basicos, tales como calidad del servicio que
damos a nuestros clientes, costes afiadidos al producto de dificil recuperacion e inversiones de
capital requerida” (Fernandez Diez de los Rios, 2015, pag. 18). Uno de esas grandes empresa
es la corporacion el rosado a aqui donde se debe tener una prioridad en la manipulacion de las
cajas porque en aquella empresa si el cartdn viene en malas condiciones, aunque el dafiado sea
minimo y sabiendo que lo que esta dentro no esta en mal estado, pero aun asi ellos considera

que esa mercancia ha sido estropeada y se debe hacer su respectivo pago.

Ademaés existen mercancias que no se encuentran en estado fisico pero estan en el
manifiesto de la carga registrados, esto se da porque el encargado de logistica que esta en
Guayaquil va a ver las mercancias a las empresa, pero a él, la empresa le informan que van 98
baterias él se Confia en que van 98 baterias, pero no se toma la molestia de hacer un conteo
para asegurarse qué exactamente van las 98 baterias, al momento que el chofer coge el camion
ya con la carga, la persona que se encargo6 de ir a recoger las mercancias le dice de manera
verbal que van las 98 baterias y él tampoco se toma la molestia en revisar la mercancia este el

problema al momento de recoger las mercancias.

Ademas luego de realizar las tareas de recoger la mercaderia y no verificarla llega baja
la mercancia, se direcciona otro problema, pero al siguiente dia al momento de repartir las
encomienda ven que existe un faltante de 1 baterias lo que ocasiona un inconveniente porque
no se llega a saber donde esté esa bateria la empresa debe pagar, aunque se les descuenten a

los choferes, la empresa tendra inconveniente con sus clientes por que no confiaran en ellos.



Las personas que trabajan dentro de la empresa no tienen una buena comunicacion
donde se pueda manejar y coordinar de manera correcta toda la distribucion de la mercancia el
jefe de logistica no tienen los conocimientos suficientes para poder elaborar un sistema de
logistica mas efectivo porque él aun yendo a los lugares donde hay que recoger la mercancia
no se percata bien de lo que viene sino que se confia de lo que le dicen los trabajadores de la
empresa proveedora y él hace lo mismo con los choferes les entrega el camién sin verificar las
mercancias que tienen, todo esto es una carencia de compromiso en el trabajo que se entiende
como “El desarrollo del compromiso va aparejado a los procesos de socializacién laboral
iniciales, en que ademas del contrato laboral se debe intentar implantar un contrato afectivo
psicoldgico entre el nuevo empleado y la misién y vision de una empresa” (Bordas Martinez ,

2016, pag. 32)

La empresa “Multidelivery” s.a. cargo Exprés también tiene otro problema, las
personas que reciben las mercancias en las oficinas de Quito o de Guayaquil si el cliente lleva
mercancias con nombres o direcciones que no sean donde van enviar respectivamente, las
personas que reciben las mercancias sélo llenan la guia de transporte que es documento que
acomparia la carga que pone en constancia al despachador y al transportista y relacion de los
bienes son transportados donde ademas, se detalla la carga y el envio y le da nombre o duefio
de ese envio y datos que sirvan de ayuda para que el transportista entregue la carga en lugar
indicado , pero ocupan en remarcar en las mercancias la direccion que corresponde los choferes
tienen un gran problema en que sélo revisan en las mercancias los nombres que estan escritos

alli y no revisan las guias para ver qué mercancias deben dejar en el lugar donde corresponde.

El gran problema que ocasiona no remarcar la carga en las mercancia es que ocasiones

el chofer mira que si la mercancia dice Guayaquil se la lleva a Guayaquil y se hace la idea de



gue esa mercancia va para Guayaquil pero no la revisa la guia que dice que es para Babahoyo,
pero al momento de realizar el respectivo reparto de la mercancia el cliente llama por su
mercancia que no ha llegado es ahi donde se ocasiona un problema en buscar donde esté esa
mercancia y cuando la encuentra ven que esté en otra oficina lo que ellos para cumplir con el
cliente hacen enviar por otro medio de transporte sea la Cooperativa de transporte “FBI” el

cual ellos cobran ain mas y se genera un gasto adicional para la empresa.

Un ejemplo muy claro que se presentd en esta organizacion es que venian 37 llantas rin
15 para un cliente de Babahoyo pero los camiones iban demasiado llenos y prefirieron dejar
esa mercancia en Guayaquil mismo, pero el cliente las necesitaba para cumplir a ese cliente
tuvieron que fletar carro de Babahoyo que vaya a Guayaquil a ver esa mercancia y poder
realizar la entrega pero el valor del flete que se realiz6 para ver a esa mercancia era mas alto
de lo que la empresa cobraba por ese servicio y asi se generé mas gasto porque costo mas de

lo que la empresa en realidad por ese servicio.

El mal desempefio que algunos choferes realizan se debe a que los trabajadores se
sienten estresados 0 no se sienten comprometidos por lo general, cuando la persona tiene el
compromiso organizacional, se sienten con méas oportunidades de aprender y crecer, pero esto
no es lo que sucede en esta empresa, el termino desempefio laboral nos indica lo que en realidad
hace un trabajador en una empresa y si esta realizando su trabajo bien, esta investigacion esta
dirigida a poder determinar los problemas de esta empresa y cuéles son los factores que mas
influyen en el comportamiento de los choferes, ya que precisamente el desempefio de este

talento humano es lo que hace funcionar a la empresa como tal (transportista).
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El personal de la empresa Multidelivery s.a. no se lo capacita constantemente, sobre la
manera en que deberian llevar los procesos de la organizacidn entre esos procesos se encuentra
la manipulacion de las encomienda, y la implementacion de nuevas técnicas de manipulacion

y una buena relacion laboral.

La motivacion, se logra cuando los trabajadores sienten que sus trabajos son
importantes, cuentan con un sentido de responsabilidad con la organizacién, en algunos casos
uno de los factores que mas influye que los choferes se sientan inconforme, es la impuntualidad
del pago de sus sueldos ellos cobran cada 15 dias pero si le toca un fin de mes la empresa esta
pagando a los 10 dias esto ocasiona una inconformidad para los choferes y los que colaboran

en esa organizacion.

Ademas, la motivacion como lo menciona Garcia Leal (2013)“El impulso para actuar
puede ser provocado por un estimulo externo (que proviene del ambiente) o por un estimulo
interno (genera los procesos mentales de la persona)” (pag. 62). El gerente tampoco esta
comprometido a estimular a los choferes para que realicen un mejor trabajo, ya que el no
investiga lo que realmente este pasando en la organizacion y a base de eso poner las estrategias

necesarias, solo pone multas si no desempefian bien su trabajo.

Esta empresa no cuenta con un departamento de recursos humano que se encargue de
ver los problemas que se estan presentando en la organizacion por el desempefio laboral, un
lider que solucione los problemas ya que ser lider de recursos humanos en la compafiia. Rubid

Sanchez (2016) define:

Este rol consiste en liderar y valorar la propia funcién a prioritaria, mantener y
controlar la comunidad de todos los recursos humanos de la organizacion; ayudar a todas

las funciones a identificar el talento y a desarrollar las capacidades que aportan valor,
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establecer temas generales para el capital humano de la empresa, aclarar los roles y

controlar las acciones y los resultados. (pag. 29)

Dentro de los factores que influyen en el desemperio laboral es el reconocimiento del trabajo
en la organizacion no hay un objetivo que establezca el reconocimiento de los trabajadores, es
asi, que ellos ven la poca importancia que les da el gerente que es el mismo duefio de la
empresa, porque si un trabajador realiza bien su trabajo y ve que no se le reconoce lo puede

desmotivar y como consecuencia no realizar bien su trabajo.

Las 3 cosas mas importantes en un negocio son: la satisfaccion de los clientes, la
satisfaccion de los empleados, si se incrementa la satisfaccion del cliente seguramente
también se incrementard la satisfaccion de los empleados. Con la satisfaccién de los
empleados se obtiene productividad, calidad, orgullo y creatividad, es el pulso, la sefal

de vida de una empresa. (Arjona Torres, 2013, pag. 9)

Hay que mencionar ademas que la motivacién es un factor que influyen de manera diferente
en cada persona y eso se refleja en la satisfaccion del cliente como las personas que trabajan

en la organizacién con esto se busca la productividad de la empresa.

Las personas que trabajan en la empresa se encuentran desmotivados porque tienen
algunos meses que no se les paga sus beneficios sociales esto ocasiona una inconformidad
porque si necesitan ir al hospital a reservar una cita ellos no pueden porque la empresa no ha
pagado el seguro, tampoco puede realizar préstamos por qué no se encuentran sus aportaciones

completas.

En la organizacion existen denuncias por algunas personas que ya han renunciado porque

consideran que en la empresa no respeta sus derechos porque ven que el administrador no se
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preocupa en el talento humano que es el eslabon principal para que la empresa funcione
correctamente, y las personas que siguen colaborando en la empresa es porque necesitan el

dinero y que si renunciaria podria ya no tener otras oportunidades de trabajo en otras empresas.

Las herramientas de seguridad son muy importante, pero los choferes y las personas que
tienen el contacto directo con la carga no los tienen, han sucedido muchos casos de personas

que se han lastimado los dedos al ser aplastado por aros, y que se han caido del camion al bajar.

En la investigacion se encuentra el resultado de como se realiza el trabajo en la empresa,
y a que se dedica al transporte de todo tipo de mercaderia a los lugares como, Guayaquil,
Babahoyo y Quito, los choferes no desembarcan la carga en la ciudad de Babahoyo y si la
desembarcan se derivan muchos problemas como: el dafio en la carga, y productos que no se

encuentran en la empresa por la mala logistica que ellos realizan.

Los problemas que se presentan también van en conjunto a la mala relacion que tienen
al no aceptar el error que ellos cometen y culpar a otros, esto se da en que los choferes si no
dejan las mercancias en Babahoyo, dicen que es culpa de la persona que esta en oficina que
acepto mercancias muy pesadas y que ellos no pueden llevarlas porque el camion va lleno, la
comunicacion es unos de los factores mas significativo en la empresa pero los colaboradores
no tienen buena comunicacién, no existe un apoyo entre todos que se refleje la buena relacién

laboral.

La informacion del caso de estudio se pudo obtener del instrumento de investigacion
denominado entrevista y, que se realizé a la jefa de la sucursal de Babahoyo la cual dicha
entrevista se encuentra en el anexo, los problemas que se presentan son que las personas no

realizan bien sus funciones, desde la persona encargada de la logistica de la empresa hasta el
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chofer que es el encargado de dejar las mercancias, el problema que mas se refleja es la falta

de compromiso de las persona encargada de la logistica

La empresa en ocasiones tienen problema porque la carga no la dejan en las oficinas
de cada ciudad, si no que se las lleva a los otros destino, también existen problemas en que esa
carga sufren dafios por mala manipulacién y la empresa tiene que pagarlas, también no se les
brinda proteccion a los sefiores choferes, aunque hubo un accidente en que el chofer al bajar
una mercancia se resbalo sufriendo varios golpes, ademas existen multas para las personas que
no realizan bien sus funciones, esto se ve reflejado en que las personas no se sienten

comprometidos en su trabajo ya sea por el incumplimiento de sus sueltos en algunas ocasiones.

Se observé un modelo de gestién administrativa defectuoso en lo que concierne a la
toma de decisiones, y como se lleva la medicion de resultados de la empresa, en la organizacion
no existe una organizacion y planeacion correcta, no se tienen definidos cuéales son sus

objetivos a alcanzar y como se pueda alcanzar dichos objetivos.



14

CONCLUSION

El desempefio laboral es la clave principal en el funcionamiento de las empresas, pero
en la empresa Multidelivery existe un bajo nivel de desempefio por los colaboradores de

logistica que también hacen la funcion de choferes.

En el estudio se determind que los choferes no se encuentran comprometidos en el
trabajo que realizan y si lo realizan no lo desarrollan de la mejor manera, estas personas no se

les brinda las herramientas necesarias para que realicen su trabajo

La comunicacion es un elemento muy importante para el cumplimiento de las
funciones, pero el resultado de este estudio demostrd que existe poca relacion de los

colaboradores entre las diferentes areas.
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Anexo 1

Entrevista

1. ¢ Qué es para usted el desemperio laboral?

Bueno es la manera en como uno trabaja en la empresa, si lo hace bien o mal.

2. ¢ Cudl es unos de los problemas que se presentan con frecuencia en la empresa?

Unos de los mayores problemas es que los sefiores choferes no dejan la carga en la oficina y se
la llevan a otras oficinas.

3. ¢Como brinda las soluciones a los problemas el duefio de la empresa?

La mayoria de veces que se dafia la carga se trata de pagar lo que se ha dafiado, porque una vez
que tengamos la carga somos responsable de ella.

4. ¢ En la empresa como se realiza el trabajo de logistica?

Bueno el chico de logistica estd en Guayaquil él se encarga de recoger las carga y de entregar
a los choferes los camiones para que viajen a Babahoyo y Guayaquil, pero a veces la carga no
estd completa, siendo el la persona que ha realizado el que ha embarcado la carga.

5. ¢ Considera que existe una sobre carga laboral en la empresa, y por qué?

Todos trabajamos mas de lo normal, en mi caso he tenido que ir por la noche a la empresa ha
poder ayudar al chofer a bajar la carga y asi me la pueda dejar.

6. ¢Considera que a las personas que realizan el desembarque de las mercaderias se les
brindan los implementos de seguridad?



Los choferes ademas de un carro mecanico que tienen no cuentan con fajas, guates y
herramientas de proteccion.

7. ¢se les brinda capacitaciones para la manipulacion de las mercancias?

En el tiempo que yo he estado no se han brindado capacitaciones, solos se nos dice que
tengamos cuidado con la carga.

8. ¢ Cudles son las sanciones para las personas que no realizan bien su trabajo?

Se ha establecido una multa de 5 dolares por cualquier error que se cometa.

9. ¢Como se reconoce el buen desempefio laboral en la empresa?

No se reconoce el buen desempefio, porque aun trabajando horas extras no se las reconoce.

10. ¢Como es la comunicacién entre las personas que conforman la empresa?

Bueno la comunicacién se realiza por medio por teléfono o whatsapp, porque es ahi donde
avisan si algo estad mal, si hay problemas con el cliente.

11. ¢ Existen conflictos entre los miembros de la empresa y cuéales son esos conflictos?

Si existen varios conflictos, hay compafieros que discuten porque no quieren aceptar el error
que hacen y quieren culpar a otros.



12. ¢ Cual es el sistema que implementan para valorizar cada mercancia?

La empresa tiene una tabla de valores indicando el precio, segun el peso que la carga que tenga
0 el tipo de carga que venga.

13. ¢El duefio de la empresa se siente comprometido con la motivacion de sus
trabajadores?

El siempre esta pendiente de lo que esté pasando, y si ve que algo no esta mal ve la manera en
solucionarlo.

14. ¢ Las personas que laboran se sienten comprometidos con el trabajo que realizan?

No todos se sienten comprometidos ya que no le dan importancia de lo que esté pasando en la
empresa, si pasa algo y de ellos no es la responsabilidad no toman la iniciativa de aportar para
solucionar algun problema.

15. ¢ Considera que la remuneracidn que reciben es justa y a tiempo, y por qué?

No, la remuneracion no es justa porque no te pagan las horas extras y el sueldo te lo pagan
después de 10 dias.
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