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Nombre del tema: Efectividad de la sinergia en la comunicacién en el proceso de

distribucién de los productos Ebel por la empresa Quick Express.

Por: Susan Karina Marroquin Arrivillaga.

Problema Investigado: Los pilotos de la empresa Quick Express quienes son los
responsables de llevar hasta su destino final cada pedido, deben de contar con los
elementos necesarios para cumplir con esta funcién de comunicacion importante entre
la empresa y el cliente, ya que debera ser el piloto quien informe a servicio al cliente
cuando se encuentre con una situacion que le impida cumplir con el proceso solicitado

por Ebel.

Instrumento: encuesta de respuesta directa de 15 intemogantes dicotdmicas a
representanties de servicio al cliente y pilotos repartidores, como a personal de logistica

de Ebel, entrevista a Gerentes y Jefes administrativos.

Procedimiento: Visita a las instalaciones de la empresa Quick Express y Ebel donde se

procedio a la entrevista y encuesta a administradores vy pilotos.

Resultados obtenidos y conclusiones:
El fin de esta investigacidn es establecer la sinergia dentro del proceso de
comunicacion efectivo para crear procedimientos que contribuyan al desanollo 6ptimo

de la distribucion de un producto.



El fin de esta investigacion pretende crear y establecer procedimientos efectivos de
comunicacion que contribuyan al desarrollio dptimo de la distribucidon de un producto,
con el fin de satisfacer fa necesidad del cliente de llegar hasta el consumidor final y que
tiene como titulo “Efectividad de la sinergia en la comunicacion para el proceso de

distribucién de los productos Ebel por [a empresa Quick Express”.

En el capitulo | se muestra especificamente los objetivos de la investigacion,

» Establecer la efectividad de fa sinergia en la comunicacién entre el personal del
departamento de logistica y los responsables de servicio al cliente para el
cumplimiento de las metas establecidas por la empresa Quick Express en el
reparto de los productos Ebel.

s Determinar cudles son fas condiciones de comunicacién que se desarrollan
entre Quick Express y Ebel.

e Evaluar cudles son [os procesos de sinergia en la comunicacién que
actualmente se realizan en el departamento de logistica y servicio al cliente de
Quick Express.

e Analizar si el departamento de servicio al cliente de Quick Express cumple su
funcién de comunicar e informar al cliente Ebel sobre los obstaculos con que se
enfrenta el personal de logistica.

o Determinar si la sinergia establece una efectividad en la comunicacién en el

proceso de distribucién de los productos Ebel por Quick Express.



Seguidamente se plantea que la sinergia ya es un elemento utilizado y con efectividad,
como se muestra en el caso de "La declaracion de los derechos de las personas con
discapacidad de la ONU", el cual es un claro ejemplo de que el trabajo en equipo

obtiene mejores y mayores resultados, que cuando se hace individualmente.

Se hace Referencia a la comunicacion propia de la empresa Quick Express, como se
esta manejado el departamento de servicio al cliente y logistica, y como estos en
conjunto se coordinan para cumplir con los requerimientos del cliente. Ademas de
mencionar como funciona actualmente el proceso de comunicacion entre Quick

Express y Ebel.

De tal manera se establecen las causas que afectan el desempeno de la distribucion
de Quick Express, y se define como esta organizado cada departamento y que funcion
cumple cada uno:

Se establecen los procedimientos para el proceso propiamente de comunicacion
efectiva y sinergia de distribucion de los productos Ebel por la empresa Quick Express,
en cada unos de los departamentos involucrados, siendo estos servicio al cliente vy

logistica.

La investigacion establece como objetivo, el interpretar la realidad del hecho que nos
invade en esta investigacién que es la descripcidén de la comunicacion que se da en la
empresa, se considera la metodologia descriptiva ya que esta no estudia la causas sino
simplemente describe el fenomeno. Luego de haberse establecido el tipo de
metodologia de la investigacidon, las técnicas utilizadas como fue la entrevista y

encuesta, la poblacidn que sirvié para el desarrollo de la misma asi como la mecanica.
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CAPITULO |

1. MARCO CONCEPTUAL

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El concepto de |la sinergia trata de la cooperacién entre personas u organizadores para
realizar una funcion de forma mas eficaz que si trabajaran independientes. La
comunicacion a su vez podemos decir que consiste en el proceso de intercambio de

pensamientos o ideas con otro o varios individuos.

Estos unidos darian como resultado un proceso correcto de solucidon a las empresas
que deberian organizarse y tener una buena comunicacién dentro de su equipo de
trabajo para dar resultados efectivos y por consiguiente dar a sus clientes un servicio

optimo.

Actualmente la empresa nacional Quick Express bajo su nombre comercial Envios
Nacionales e Internacionales Rapidos, S. A. es una empresa que se dedica a prestar
servicio de distribucion a empresas a nivel nacional, dentro de su cartera de clientes se
encuentra Ebel, que es una empresa reconocida a nivel internacional por su venta de

cosmeéticos por catalogo.

Quick Express se encarga de distribuir en toda la republica los pedidos que todas las
consultoras aflliadas a Ebel hacen mensualmente, este proceso de distribucion cuenta

con un tiempo limite de entrega para que sea llevado a la puerta del domicilio de cada
8



una de ellas, pero siempre influye dentro de esa medicién de tiempo dificultades en la
entrega que los pilotos debieran comunicar para que el indicador de efectividad de

entrega que mide Ebel a Quick Express, no sea afectado.

Este factor que afecta la comunicacién involucra al departamento de logistica de la
empresa que es el encargado de llevar el producto hasta su destino final. Esto implica
una serie de controles y de complementos al servicio indicando al cliente cuando no se
haya podido realizar la entrega, cuestidon que actualmente no sucede y que da como

resultado un mal servicio.

Los responsables de llevar hasta su destino final cada pedido, es decir los
pilotos de la empresa Quick Express, deben de contar con los elementos y
condiciones necesarios para cumplir con esta funcion de comunicacion
importante entre la empresa y el cliente, ya que debera ser el piloto quien informe
al departamento de servicio al cliente cuando se encuentre con una situacion que

le impida cumplir con el proceso solicitado por Ebel.

Es por ello que como parte de este proceso se ha decidido investigar para implementar
nuevos procedimientos que contribuyan en la mejora de la comunicacion entre Quick
Express y Ebel para dar resultados efectivos y esperados en las entregas de los

pedidos.

Como consecuencia de la comunicacion de la empresa Quick Express, los resultados
son percibidos, por el mercado de tal manera que este se convierta en el alma de la

investigacion.



1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Quick Express inici¢ sus servicios de disfribucion en diciembre del ano 2005,
organizado por una Gerencia General, Gerencia Financiera, Departamento de
Contabilidad, Servicio al Cliente, Logistica, Ventas, CPO. Cada uno de estos son parte
fundamental para prestar el servicio que se ha ofrecido a cada uno de los clientes que

confian en |a empresa, para la distribucién de sus productos.

Ebel siendo estos dentro de la cartera de clientes uno de los mas importantes y
grandes en la distribuciéon requieren de alios niveles de calidad de servicio con Quick

Express, por lo gue exigen el mas alio controtl.

Uno de los problemas que afecta el proceso de distribucion involucra al departamento
de logistica quien en conjunto con sus repartidores y jefe de bodega se encargan de
recolectar el producto en las bodegas de Ebel, para posteriormente consolidarlos en las

bodegas de Quick Express y colocarlos en cada destino comrespondiente.

Esto implica que se lleve a cabo un control en los sistemas de distribucidon para
determinar la carga que se ha sido dada y enfregada a cada piloto que cubre las
distintas rutas y que sean entregadas a su destino final, lo que conlleva una serie de
impedimentos como la ausencia del destinatario en su residencia, no localizar la
direccidn o que no se enhcuentre una persona responsable para recibir el pedido.
Cuestiones que debieran de ser informadas inmediatamente al cliente para dar la

solucién y comprobar la efectividad de la entrega.
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Por lo tanto se hace necesaria una investigacion de tipo comunicacional para
determinar las soluciones en sentido de relaciones interpersonales y cooperacion entre

departamentos para llegar a obtener el maximo en resultados.
1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

» Establecer la efectividad de la sinergia en la comunicacién entre el personal del
departamento de logistica y los responsables de servicio al cliente para el
cumplimiento de las metas establecidas por la empresa Quick Express en el

reparto de los productos Ebel.

1.3.2 Objetivos especificos

o Determinar cudles son las condiciones de comunicacion que se desarrollan
entre Quick Express y Ebel.

o Evaluar cuales son los procesos de sinergia en la comunicacién que
actualmente se realizan en el departamento de logistica y servicio al cliente de
Quick Express.

» Analizar si el departamento de servicio al cliente de Quick Express cumple su
funcién de comunicar e informar al cliente Ebel sobre los obstaculos con que se
enfrente el personal de logistica.

» Determinar si la sinergia establece una efectividad en la comunicacion en el

proceso de distribucidn de los productos Ebel por Quick Express.

11



1.4 ALCANCES Y LIMITES

Con este analisis se pretende evaluar la efectividad que tiene la sinergia en la
comunicacion quienes en conjunto tienen como fin en este caso, lograr un proceso
6ptimo de distribucién.

Determinar dentro del proceso actual cuales son las causas de comunicacion que

afectan el proceso de disiribucion.

1.4.1 Limitacién Geografica

¢ Bodegas centrales de Quick Express en el Departamento de Guatemala.

e Servicio al cliente de Ebel en sus oficinas centrales en Edif. Europlaza zona 14.

1.4.2 Limitacién Temporal

e La investigacion se realizard durante el periodo del 05 de febrero al 15 de abril.

Al final se evaluaran y definiran los procedimientos que se ejecutaran y aplicaran

con los clientes.

12
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CAPITULO Il

2. ORGANIZACION INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA QUICK EXPRESS

2.1 Antecedentes de la empresa

- Desde hace varios afos la intencion de formar la empresa era la de incursionar en el
mercado de mensajeria nacional. Por lo cual en el afo 2005, buscan integrar todas las
vanables para comenzar operaciones.

- Quick Express nace con personas con experiencia en el mercado de traslados,
enfocados en el servicio. Con el Unico fin de cumplir con su mision y vision.

- Quick Express posee una estructura de operacion de distribucion, la cual cubre
necesidades de reparto de mercaderia en Guatemala.

- La empresa es creada con un enfoque comercial. La estrategia basica es hacer de
Quick Express una empresa comercializadora de productos de mensajena local con

una identidad propia.

2.2 Mision de la empresa
- Quick Express es una empresa enfocada a producir valor a los accionistas,
empleados, clientes, proveedores y sociedad. Con la mejor calidad, al menor costo, con

el fin de proporcionar siempre el mejor precio.

2.3 Enfasis comercial
- Enfocados a suplir la necesidad de:
1. Cobertura‘

2. Confianza
14



3. Bajo costo
4. Eficiencia

5. Informacion

2.4 Infraestructura de la empresa

- Flotilla de vehiculos: camiones, paneles, motocicletas
- Unidad comercial ubicada en Villa Nueva

- Servicio al cliente utilizado para quejas e informacion

- Sistema de control de envios

Quick Express inicid0 sus servicios en enero del afo 2006, estructurado por los
siguientes departamentos y los cuales cumplian sus diferentes funciones dentro de la

empresa.

- Gerencia General: dirigida por el Ingeniero Marvin Reyes, fue quien se encargo
desde el inicio de la empresa en colocar a cada uno de los que ahora représentan
cada departamento. Su funcién es velar porque la empresa brinde el servicio
ofrecido, cumplir con el objetivo de la empresa y luchar por mantener y lograr su

vision. Como nos comenta en la entrevista realizada en sus oficinas.
- Gerencia Administrativa: se encarga de controlar todos los ingresos y egresos

monetarios de la empresa, cuentas bancarias, planilla de empleados, cobros a

clientes.

15



- Gerente de Logistica: establece politicas y procedimientos dentro de su
departamento, crea la estructura de rutas que debera realizar cada piloto ya sea
para recolectar o entregar carga. Se encarga de que los pilotos recorran en un
tiempo necesario su ruta establecida con el fin de minimizar costos a la empresa asi
como de evaluar el rendimiento de la flotilla de vehiculos que son utilizados y crear

planes emergentes.

- Jefe de Bodega: es el responsable de controlar toda la carga que es recolectada por
los pilotos y que sea asignada al area de su destino. Debe de reportar si la carga ha

sufrido algun percance durante su traslado y se responsabilizara de ello.

- Pilotos repartidores: son los responsables de recolectar con cada cliente la carga
que debera ser entregada al destino final, tiene el compromiso de que todo lo que le
fue entregado por parte del cliente llegue hasta las bodegas de Quick Express sin
ningdn inconveniente, de lo contrario este debera reportarlo inmediatamente al
departamento de servicio al cliente. La empresa cuenta con pilotos locales y

departamentales los cuales tienen fas mismas funciones, recolectar y entregar.

- Servicio al Cliente: es donde son recibidas las llamadas de todos los clientes que
tiene como funcién resolver los problemas del cliente, resolver cualquier duda,
indicar si su paquete ya fue entregado o no. Este trabaja en conjunto con el

departamento de logistica.
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- Departamento de Ventas: se encarga de establecer el nexo de comunicacion entre
el cliente y la empresa, es decir brindar un servicio personalizado. Asi como de

dedicarse a captar mas clientes para ampliar la cartera.

2.5 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA QUICK EXPRESS

ORGANIGRAMA

GERENCIA
GENERAL \
GERENCIA ADMINISTRATIVA GERENCIA DE LOGISTICA
¥ h 4
SERVICIO AL CLIENTE JEFE DE BODEGA
DEPARTAMENTO DE VENTAS PILOTOS
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CAPITULO Ill

3. SINERGIA EN EL PROCESOQ DE COMUNICACION

3.1 SINERGIA: SUS ANTECEDENTES

Teniendo como principal objetivo el logro de metas, este proceso se ha complementado
de manera que la sinergia ha sido de utilidad para desarrollar estrategias con el fin de

mejorar el funcionamiento de los diferentes procesos en el actuar social como por

ejemplo; La declaracién de los derechos de |as personas con discapacidad de ta ONU

"Queremos unir a todas las personas con discapacidades para que trabajen juntas y
vayan hacia delante. Eso, en realidad, es independencia. Nuestra filosofia es disfrutar
de igualdad en la vida, tener igualdad de oportunidades y participacién plena, como los
demas, en todos los ambitos de la vida. Creemos que debemos elegir por nosotros
mismos. Y esperamos no tener que seguir siendo participantes pasivos 0 meros

receptores de servicios. Deberiamos ser los organizadores activos.™

A lo largo del primer medio siglo de existencia de las Naciones Unidas, las personas
con discapacidades han pasado de la aceptacion pasiva de todo aquello que se les
faciltaba a la afirmacion activa de su fuerza y de su confianza en las propias

capacidades para llevar una vida autosuficiente e independiente.

!'Karen Ngai, Rehabilitation Alliance, Hong Kong
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En esta declaracion la sinergia toma un auge ya que como principales acciones se
dieron en el marco de que las personas con discapacidad auditiva, visual, de
movimiento, congénita se propusieron a establecer un proceso de fortalecimiento de
cada unas de las fuerzas que cada grupo contaba y con resuiltado es la unién de cada
esfuerzo y se logra en tiempo record dado que la declaracién tomara su auge y por lo

tanto su validez.

En el mundo hay mas de 500 millones de personas con discapacidad -lo que equivale a
un 10 por ciento de la poblacidn mundial. Aproximadamente dos tercios viven en ios
paises en desarrollo. En algunos paises en desarrollo casi un 20 por ciento de la
poblacién total tiene algln tipo de discapacidad; si se tienen en cuenta las
repercusiones que este hecho supone para las familias, un 50 por ciento de la

poblacion se ve afectado.

El nimero de personas discapacitadas continla aumentande conforme lo hace la
poblacién mundial. Algunas de las causas de este aumento son la guerra y otras
formas de violencia, la insuficiente atencién meédica y los desastres naturales y de otros

tipos.

Como era de esperar, muchos de los discapacitados son pobres. La inmensa mayoria -
puede que un ochenta por ciento- vive en zonas rurales aisladas. Casi todos ellos viven
en zonas donde no disponen de los servicios necesarios para ayudarles. Muy a
menudo se encuentran con barreras fisicas y sociales que empeoran su calidad de vida

e impiden su plena participacion. Por estos motivos, y en todas partes del mundo, a
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menudo se enfrentan a una vida de discriminacion y degradacion y, sin ayuda, muchos

vivirdn en el aislamiento y la inseguridad.

"Una discapacidad no es una tragedia, es un inconveniente." --Una mujer discapacitada
y presidenta de una organizacion no gubernamental. Las Naciones Unidas han
consagrado sus esfuerzos a defender los derechos humanos basicos de todas las
personas, incluidas las que tienen discapacidades. Mediante su trabajo de desarrollo, la
ONU ha logrado gque la atencién se centre en las capacidades de estas personas y no
en sus discapacidades, lo que a menudo ha inspirado legislaciones y politicas

nacionales al respecto.

"Hay demasiada gente que nos considera un fendmeno extrafio. Cuando paseamos por
ahi, se nos quedan mirando como si fuéramos un bicho raro. Para mi, ser
discapacitado es como estar en la carcel, pero mi silla (de ruedas) es como una

ventana por la que puedo mostrar mi cara al sol."?

Las Naciones Unidas se fundamentan en el principio de igualdad para todos. El
Predmbulo de la Canta afirma la dignidad y el valor de todos los seres humanos, y
concede una importancia primordial a [a promocion de la justicia social. Las personas
con discapacidad estan, de hecho, en posesion de todos los derechos humanos

fundamentales expresados en la Carta y en otros instrumentos de derechos humanos.

2 Andre Soewardjo, Cheshire Homes, Indonesia
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3.2 CONCEPTO DE SINERGIA

La sinergia es la integracion de elementos que da como resultado algo mas grande que
la simple suma de éstos, es decir, cuando dos o mas elementos se unen
sinérgicamente crean un resuitado que aprovecha y maximiza las cualidades de cada

uno de los elementos.

Podemos decir que la palabra sinergia proviene del griego y su traduccion literal seria
la de cooperacion; no obstante (seglin la Real Academia Espafiola) se refiere a la
accion de dos {0 mas) causas cuyo efecto es superior a la suma de los efectos
individuales. La encontramos también en biologia, cuando se refiere al concurso activo

y concertado de varios organos para realizar una funcion.

"Puede ser que no seamos fan buenos atletas como ellos, pero peleamos como equipo.
Saltar mas alto y correr mas rapido no es lo que siempre te lleva a ganar. Este es un
deporte de equipo, no es tenis." comentd Theodoros Papaloukas, jugador de
baloncesto de la seleccion nacional de Grecia, refiriéndose a la victoria de su equipo
frente a la seleccidn de los Estados Unidos en una de las semifinales del mundial de

Japon 2006 y explica sencillamente el concepto de sinergia.®

La palabra aumenta su importancia gracias a la teoria general de sistemas que fue
desamollada por Ludwig von Bertalanffy. Relacionada con la teoria de sistemas, la
forma mas sencilla para explicar el término sinergia es examinando un objeto o ente
tangible o intangible y si al analizar una de las partes aisladamente ésta no da una
explicacién relacionada con las caracteristicas o la conducta de éste entonces se esta

hablando de un objeto sinérgico. Ligado a este concepto se encuentra otro el de

3 Theodoros Papaloukas, Digro Clarin, sabado 2 de sepliembre de 2006.
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recursividad el cual nos senala que un sistema sinérgico estd compuesto a su vez de

subsistemas que también son sinérgicos.

Una definiciéon genénca de los sistemas puede enunciarse como un conjunto de
componentes que interactia entre si para lograr uno o mas propdsitos. Tales
componentes tienen nexos y en sus relaciones, varian sus caracteristicas, asumiendo
cualidades distintas por la influencia de otros componentes o del todo. Cada parte es,
en si misma, un subsistema del todo en la medida que cuente con caracteristicas

sistémicas.

Podemos concretar que la sinergia es entendida, en témminos sencillos, como la

cualidad del todo superior a la suma de sus componentes.

Se puede concluir que solo existe sinergia cuando el resultado o el objetivo alcanzado
por un todo, es mucho mayor siendo alcanzada en conjunto que si se consiguiera de

los aportes de cada una de sus partes.

Todo sistema es sinérgico cuando el examen de sus partes en forma aislada no puede
explicar o predecir su comportamiento. La sinergia es, en consecuencia, un fenomeno
que surge de las interacciones de las partes entre las paries o componentes de un
sistema (conglomerado), este concepto responde al postulado aristotélico que dice que
“el todo no es igual a la suma de las partes”. La totalidad es la conservacion del todo en

la accion reciproca de las partes componentes.
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En téerminos menos esencialistas, podria sefalarse que la sinergia es la propiedad
comun a todas esas cosas que observamos como sistemas.

Como un todo es un sistema en que sus partes son inseparables entre si, los
investigadores que primero estudiaron los fendmenos desde esta perspectiva se dieron
cuenta que hay un fenémeno nuevo que emerge y se observa sélo cuando hay “un
todo funcionando”, fendmeno que no se aprecia cuando lo observamos parte por parte,

y ese fenomeno se llama la sinergia.

El ejemplo clasico es el del reloj: ninguna de sus partes contiene a la hora en el sentido
de que ninguna pieza del reloj es capaz de mostrar el factor tiempo: podria pensarse
que las piezas pequefas deberian indicar los segundos; las piezas medianas los
minutos y el conjunto, la hora; pero nada de eso ocurre, como bien sabemos. Sin
embargo, el conjunto de piezas del reloj una vez interrelacionadas e interactuando
entre ellas, si es capaz de indicamos la hora o medir el tiempo. Esto es lo que se llama

sinergia.

La sinergia no es facil de ser apreciada, pero tampoco es completamente dificil de
captar. En los sistemas mecanicos suele identificarse con facilidad: la sinergia de los
automoviles es que transportan gentes y cosas (ninguna de sus partes es capaz de
transportar nada), lo mismo los sistemas voladores como los aviones, en que ninguna
de sus partes puede volar por si misma. En cambio, los sistemas humanos no
presentan la misma facilidad para mostrar su sinergia. La sinergia de la familia es la
vida y la preservacién de la especie y de su entrono (social, econémico y cultural). La
sinergia de una agrupacion humana cualquiera es algo en que se manifiesta toda la

humanidad de sus integrantes en su mas amplio sentido, no aquello que produce en
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forma directa. La sinergia de un club puede que sea el placer de encontrarse y disfrutar
de la vida, mas que la actividad especifica que los relne; deportes, arte, u otra

actividad.

En cuanto a los sistemas sociales, estos son siempre sinérgicos. Por ejemplo, el
sistema social de una comuna —en cuanto a lo que es y produce como un socio
espacio en que se desarrolla un conjunto de seres humanos-- no puede ser explicado
ni analizado tomando cada una de sus partes por separado, como el sistema vial, el de
salud, el de educacioén, etc. Lo mismo sucede si tomamos a una escuela como sistema
social, ninguna de sus partes por separado puede producir en pequeno 10 que es su
producto final: miembros de la sociedad en condiciones de desempeiiarse plenamente

como tales.

Eso si, la sinergia surge cuando los elementos que componen el sistema estan bien
integrados entre si. A eso lo llamaremos sinergia positiva. Una organizacién con lideres
autoritarios, despoticos, auto referentes y con miembros apaticos, sdlo produce sinergia
negativa porque tiende a la desintegracidon de sus miembros y a no aportarle a la
sociedad aquello que esta en sus fines, como deportes, mejoramiento de sus

miembros, etc.

3.3 REQUISITOS DE LA SINERGIA

La sinergia, por lo tanto, tiene como pre requisito la integracién y esta debe ser
antecedida por la afinidad de las partes, pues |a integracién sdlo es posible si existe

afinidad. En consecuencia, el desamollo de una sociedad puede ser medido en funcion
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de la sinergia existente. Las sociedades en crecimiento son altamente sinérgicas, pues
si existe afinidad entre sus partes. El ingrediente fundamental de fa sinergia es por lo
tanto la afinidad y su contrapartida, el odio. Sinergia y entropia son por lo tanto
opuestos, el primero unidén de energia, el segundo: destruccion y disipacion de energia.
Vale definir en este punto la entropia como el grado de aleatoriedad de un sistema, lo

cual determina su orden o estructura anarquica.

3.4 SINERGIA Y TRABAJO EN EQUIPO

El concepto de sinergia es sumamente interesante desde el punto de vista del trabajo
en equipo; exige aporte individual, estar informado y respeto mutuo; no se puede
imponer por orden de una autoridad ni puede ser producto de la indiferencia. El hecho
de transigir destruye la posibilidad de que surja la sinergia. La cordialidad y el mutuo
apoyo son paliativos que impiden que surja. Sélo cuando el interés en los resultados
grupales se integra con la confianza y el apoyo mutuos de los miembros del equipo, es

probable que surja la sinergia.

La sinergia es la vision que ésté al alcance de todo equipo en toda organizacion. Puede
transformarse en la norma alcanzable a que aspire el equipo. Como todos sabemos
bastante sobre lo que no se debe hacer, Qué curso puede resultar productivo...? Que
pueden hacer los lideres y los miembros del equipo para estimular y para sostener la
productividad, la creatividad y la innovacién...? Cémo puede cada individuo ser a la vez

fuente y producto de la sinergia..?

26



La respuesta esta en el equipo. Cada miembro, incluso el lider tiene que asumir la
responsabilidad de crear una visién, es decir, adoptar la visidn como suya y compartir

la responsabilidad de alcanzarla.

En este sentido se torman aspectos que resaltan en la obtencidén de resultados por tal
motivo se presenta este proceso como algo indiscutible para alcanzar las metas u
objetivos que una empresa comercial necesita debido a que se involucran todos y cada
uno de los elementos que la conforman para desarrollar en el caso comercial el servicio
efectivo al cliente y la satisfaccién del mismo convirtiéndose esto en beneficios

econdmicos.

Por tal, el proceso es indiscutible llevarlo a cabo, en Quick Express este proceso
presenta una deficiencia en el area de comunicacién ya que segun el dato arrojado
(Grafica 1) nos muestra que el 75% de los procedimientos que se ejecutan con relacién
a la empresa EBEL muestran una coordinacién deficiente por el aislamiento y con esto
solo un esfuerzo individual y no colectivo y como consecuencia el deterioro en la

relacién con el cliente final.
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3.5 COMUNICACION Y SUS APLICACIONES EN EL PROCESO DE DISTRIBUCION

En sus téminos mas simples, la comunicacion es el proceso de transmitir y recibir
ideas, informacion y mensajes entre individuos. La sociedad humana se funda en la
capacidad del ser humano para transmitir intenciones, deseos, sentimientos,
conocimiento y experiencia de persona a persona. En su sentido méas amplio, la
comunicacion tiene como interés central a aquellas situaciones de comportamiento en
las cuales una fuente transmite un mensaje a un captador del mismo con un intento

consciente de afectar el comportamiento del dltimo.

La comunicacion se refiere al proceso especial gue hace posible la interaccién entre la
especie humana y permite a los hombres ser sociables. La comunicaciéon de las
Relaciones Pdblicas es un proceso que comprende un intercambio de hechos, puntos
de vista e ideas entre una organizacion de negocios o sin propdsito de lucro y sus
publicos, a efeclo de llegar a un entendimiento mutuo. Existen tres puntos importantes
que deben considerarse: primero, la comunicacién debe abarcar a dos 0 mas personas;
segundo, es un intercambio de Informacion de ida y vuelta; y tercero, implica

entendimiento.

Se pueden sefalar tres tipos de comunicacion:

« Comunicacién Interpersonal — aquella en la que se interactia con otros
individuos, es decir, se establece un dialogo con ellas. Es la forma de
comunicacién mas primaria, directa y personal.

« Comunicacion Masiva — toda aquella que se realiza a través de los medios de
difusion de informacion, como el radio, television, periddicos, revistas e internet.

» Comunicacién Organizacional — esta comprende la intema y la extema.
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a) Comunicacion Interna

Se refiere al intercambio entre la gerencia de la organizacidon y los pablicos intemos, es
decir, empleados. Su funcidn es hacer del conocimiento de los empleados lo que
piensa la gerencia y que la gerencia también sepa el pensamiento de los empleados.
La comunicacién interna presenta dificiles problemas en una compania grande, ya que
debe ser transmitida por conducto de varios niveles de autoridad. En la transmisién, el
significado del mensaje con frecuencia es mal entendido. En ocasiones los
supervisores y trabajadores no interpretan la comunicacién en el sentido de la intencién

de la gerencia, o ésta no esta dispuesta a explicar politicas y acciones.

Dentro de este tipo de comunicacion, existe la comunicacién formal vertical que sigue
la cadena organizacional de mandar hacia abajo desde la mayor autoridad por medio
de varios niveles gerenciales hacia los frabajadores, misma que consiste de directrices
formales, boletines, periddicos a empleados y mensajes verbales; y hacia amiba
partiendo de los empleados por conducto de los varios niveles de autoridad hasta la
alta gerencia. Asi como la comunicacidon formal horizontal que se refiere a la
comunicacion entre ejecutivos, supervisores y jefes de grupo de un mismo nivel y

autoridad, se lleva a cabo por medio de conferencias, juntas informativas y discusiones.

b) Comunicacién Externa

Esta tiene que ver con los publicos externos, es decir, consumidores, representantes o
distribuidores, proveedores, agencias gubernamentales y legisladores, etc. Esta
comunicacion involucra tres elementos: el transmisor, el medio de comunicacion y el

receptor. La efectividad de la comunicacién depende de estos tres. Si el transmisor es
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incompetente o el mensaje poco claro, el receptor no entiende el significado de la sefal

y ha fracasado el proceso de la comunicacion.

La comunicacién puede ser verbal, que consiste de palabras habladas y escritas, o no
verbal, expresada por medio de acciones, gestos, expresiones faciales, muasica y

figuras.

La comunicacién es fundamental en la existencia de la comunidad modemna. Es asi
como las Relaciones Publicas constituyen una actividad por medio de la cual, fas
empresas, las organizaciones y los individuos, en igual forma los organismos
gubernamentales buscan la comprensién y la colaboracion de la comunidad a la que

pertenecen.

El objetivo de las Relaciones Plblicas es estimular a las personas o influir en ellas por
medio de las comunicaciones, creando actitudes favorables de los diversos publicos
hacia la organizacion, la respeten, la apoyen y le presten ayuda en los momentos de
confusion. En otras palabras son actividades de una Industria, Asociacion. Corporacion,
Profesién, Gobierno u ofra organizacién, para promover y sostener sanas y productivas
relaciones con personas tales como consumidores, empleados o comerciantes y con el
publico en general, para asi adaptarse al medio ambiente en beneficio de la sociedad.
Las actitudes favorables de estos publicos son indispensables para que la empresa

subsista y ademas se desarrolle.
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3.5.1 La Comunicacion en Quick Express

La comunicacion como elemento esencial en el proceso de produccion y distribucion de
cualquier bien tangible es necesaria y la empresa Quick Express no es la excepcion ya

que de eso depende |a satisfaccion de las necesidades del cliente.

En este rubro segun los datos arrojados por la encuesta realizada se detemmina que el
95% (Grafica 2) esta en desacuerdo con el procedimiento de comunicacion en esta
empresa ya que no satisface las necesidades que involucran a los pilotos asi como las

personas que laboran en servicio al cliente y el cliente final.
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Es necesario por lo tanto conocer los principios por los cuales la comunicacion es

efectiva y ponerios en practica.

Distribucion se entiende como: la parte de la administracion que se encarga de

movilizar la cantidad de recursos necesarios (tanto para produccién como para venta)
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de insumos productivos o bienes (tangibles o intangibles) con el fin de cubnr las

necesidades de logistica de las empresas en los tiempos y lugares precisos.4

Siendo entonces Quick Express la empresa responsable que se encarga de la
distribucion de su cliente EBEL, segun datos de la investigacion se encontraron las

siguientes deficiencias en el proceso:

s Control deficiente en manejo de paquetes.
» Mala asignacion de los paquetes de acuerdo a su direccion de destino.
» El piloto no cuenta con las herramientas de trabajo necesarias para localizar a

los clientes finales.

3.6 ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION Y SINERGIA EN QUICK

EXPRESS

Los elementos o factores de la comunicacion humana son: fuente, emisor o codificador,
codigo (reglas del signo, simbolo), mensaje primario (bajo un cédigo), receptor o
decodificador, canal, ruido (barreras o interferencias) y la retroalimentacion o

realimentacion (feed-back, mensaje de retorno o mensaje secundario).

Fuente: Es el lugar de donde emana la informacion, los datos, el contenido que se

enviara, en conclusion: de donde nace el mensaje primanio. En esta investigacion la

4 Alejandro Jauregui, http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/27/distifisica.htm
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fuente de informacion proviene del piloto quienes son los que reportan sobre los

inconvenientes de entrega.

Emisor o codificador: Es el punto (persona, organizacién...) que elige y selecciona los
signos adecuados para transmitir su mensaje; es decir, los codifica para poder llevario
de manera entendible al receptor. En el emisor se inicia el proceso comunicativo. En el
caso de Quick Express el emisor es Servicio al cliente ya que es de donde se origina la

informacion.

Codigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y simbolos que el
emisor utilizara para frasmitir su mensaje, para combinarlos de manera arbitraria
porque tiene que estar de una manera adecuada para que el receptor pueda captarlo.
Referente a esta investigacién podemos encontrar varios cédigos que van a identificar,
como en el caso de las consejeras afiliadas a Ebel, quienes estan asignadas por medio
de un ndmero, asi como sus érdenes de despacho que sirven de control de la cantidad

de pedidos que son entregados a Quick Express y los territorios que fueron asignados

para la reparticién. (Véase ejemplo cuadro 1}

: CODIGO : X

NOMBRIE CONSEIERA TERRITORIO DESPACHO
MORALES/SAZO/LEONARDA 0035495 0110 07120504
SALAZAR/SANCHEZ/EVELIN RAQUEL 0017470 0113 07120539
GIRON/CHINCHILLA/VILMA DARIA 0029196 0214 07118957
GONZALEZ/MELGAR/GRISELDA 0038233 0120 07121392
MIX/DEL CID/ENMA JOSEFINA 0039799 0120 07121383
ALVIZURES/HERRERA/MARIA RAQUEL 0044113 0120 07121394
GRAMAJOA/GONZALEZ/CLARA LESVIA 0044571 0120 07121395
ALVIZUREZ/HERRERA/CLARA ETELVINA | 0044572 0120 07121396
CRUZI/LOY/ALEIDA YESSENIA 0044580 0120 07121397
HERNANDEZ/L EMUS/SONIA ETELBINA 0018280 0120 071214860
ARDON/JAKELIN/EDDANIA 0004112 0124 07121635
AUDON/APARICIO/NSIS JACKELINE 0004126 0124 07121636
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GUILLESPIE/GALINDO/PATRICIA 0004684 0124 07121637
CABRERA/HENRIQUEZ/ELIZABETH 0004719 0124 07121638
MONROY/LIGIA/REGINA Q007133 0124 07121639
ALEGRIA/JACAMO/GLORIA MARINA 0007142 0124 07121640
RODRIGUEZ/QLGA/MARINA 0009862 0124 07121641
JACINTO/GARZA/DE PORRAS AMPARO 0018577 0124 07121642
CASTELLANOS/ESMENJAUD/ANA OFELIA | 0020185 0124 07121643
GUERRA/DORAJDE JESUS 0020589 0124 07121644
BOLANOS/MONZON/EVELYN JOHANA 0025720 0124 07121645
BANCES/MONROY/CYNTIA MARIANA 0026815 0124 07121646
PACHECQ/JIMENEZ/DENIS FERNANDO 0027757 0124 07121647
FLORES/DE FLORES/LORENA MARISOL 0029026 0124 07121648
ESPANA/SOLARES/EVELYN SELENE 0029713 0124 07121649
Cuadro 1

Codificacidn: son los signos adecuados para transmitir su mensaje; es decir, los
codifica para poder llevarlo de manera entendible al receptor.
En Quick Express los cddigos son establecidos por el emisor con la dificultad que

estos no son del todo decodificados por su receptor

Receptor o decodificador: Es el punto (persona, organizacion...) al que se destina el
mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya que en él esta el descifrar e
interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer. Existen dos tipos de receptor, el
pasivo que es el que s6lo recibe el mensaje, y el receptor activo o perceptor ya que es
la persona que no sélo recibe el mensaje sino que lo percibe y lo almacena. El mensaje
es recibido tal como el emisor quiso decir, en este tipo de receptor se realiza lo que

comunmente denominamos el feed-back o retroalimentacion.

En este caso en Quick Express el receptor lo representa el piloto quien se ocupa de

actuar ante el mensaje enviado.
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Mensaje: Es el contenido de la informacion (contenido enviado): el conjunto de ideas,
sentimientos, acontecimientos expresados por el emisor y que desea trasmitir al
receptor para que sean captados de fa manera que desea el emisor. El mensaje es la
informacién. En el caso de Quick Express el mensaje es toda informacion emanada
por parte del departamento de servicio al cliente hacia el area de logistica para la

reparticion de pedidos.

Canal: Es el medio a través del cual se transmite la informaciéon-comunicacion,
estableciendo una conexion entre el emisor y el receptor. Mejor conocido como el
soporte material o espacial por el que circula’el mensaje. Ejemplos: el aire, en el caso
de la voz; el hilo telefénico, en el caso de una conversacion telefonica. El canal que es
utilizado para la transmision de informacién o mensajes por Quick Express hacia los

repartidores es Unicamente por medio del feléfono celular. (Grafica 3)
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Referente: Realidad que es percibida gracias al mensaje. Comprende todo aquello que
es descrito por el mensaje. El referente en este sentido lo da el ambiente comercial que
se desarrolla en el acto de servicio hacia el cliente final con el fin de obtencion de

ganancias econdmicas.

interferencia o barrera: Cualquier perturbacién que sufre la sefal en el proceso
comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos. Son las distorsiones del
sonido en la conversacién, o |a distorsion de la imagen de la televisién, la alteracién de
la escritura en un viaje, la afonia del hablante, la sordera del oyente, la ortografia
defectuosa, la distraccidn del receptor, el alumno que no atiende aunque esté en

silencio. También suele llamarse ruido.

En la distribucion de los productos el ruido que se encuentra es mecanico ya que la

telefonia celular se topa con uno de los inconvenientes de la interferencia de la sefial.

Retroalimentacién o realimentacion (mensaje de retomo): Es la condicidon necesana
para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y cuando se reciba una
respuesta (actitud, conducta...) sea deseada o no. Logrando la inferaccion entre el
emisor y el receptor. Puede ser positiva (cuando fomenta la comunicacion) o negativa
(cuando se busca cambiar el tema o teminar la comunicacién). Si no hay

realimentacion, entonces solo hay informaciéon mas no comunicacion.

Este proceso se desarrolla en el momento en que el piloto, quien idealmente es quien
informa a |a fuente es decir al departamento de servicio al cliente si se tuvo éxito 0 no

en la entrega de los paquetes.
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CAPITULO IV

4. COMUNICACION ACTUAL EN EL PROCESO DE DISTRIBUCION EN QUICK

EXPRESS

4.1 COMUNICACION INTERPERSONAL EN QUICK EXPRESS

La comunicacion interpersonal constituye uno de los pilares fundamentales de la
existencia humana; es una dimensién a través de la que reafirmamos nuestra condicion
de seres humanos. La persona capaz de mantener una corunicacion interpersonal

adecuada, contribuye al bienestar y calidad de vida de si misma y de las demas. *

Nuestra condicién de ser social, nos hace sujeios de las relaciones interpersonales y
de la comunicacion desde el momento mismo de nuestro nacimiento, Ia supervivencia y
el desamollo del individuo van a estar ineludiblemente vinculados a estas relaciones

sociales y comunicativas.

Un individuo competente en el desempeio de sus relaciones interpersonales, es aquel
que cuenta con recursos que le permiten utilizar y manejar de manera acertada y
efectiva sus habilidades comunicativas, en los diferentes contextos sociales en los que

se desenvuelve.

Gran parte de nuestro tiempo lo comprometemos en la comunicacion interpersonal, |la

mayoria de nuestras necesidades la satisfacemos a través de nuestras relaciones con

¥ Zaldivar D. Relaciones interpersonales en Psicologia. La Habana: Editorial Enpes; 2003.
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otras personas; estas interacciones, su calidad y el grado en que permiten dicha
satisfaccion, dependen mayormente de nuestra capacidad y habilidad para

comunicarnos de manera efectiva.

La comunicacion interpersonal puede ser considerada como el proceso de intercambios
de mensajes entre dos 0 mas personas, con la finalidad de alcanzar determinados
objetivos. Esta comunicacion tiene un caracter interactivo e intencional y cumple tres

funciones basicas que se encontraron en Quick Express:

v" La informativa comunicativa: Tiene que ver con la fransmision y recepcion de la
informacion. A través de ella se proporciona al individuo todo el caudal de la
experiencia social e histérica, asi como proporciona la formacion de habitos,
habilidades y convicciones. En esta funcion el emisor influye en el estado mental
intemo del receptor aportando nueva informacion, esta relacionada con el
departamento de servicio al cliente.

v" La reguladora comunicativa: Tiene que ver con la regulacién de la conducta de
las personas con respecto a sus semejantes. De la capacidad autorregular y del
individuo depende el éxito o fracaso del acto comunicativo Ejemplo: una critica
permite conocer la valoracion que los demas tienen de nosotros mismos, pero es
necesario asimilarse, proceder en dependencia de ella y cambiar la actitud en lo
sucedido, en este caso lo establece el departamento de ventas.

v La afectiva comunicativa: El emisor debe otorgarle a su mensaje la carga
afectiva que el mismo demande, no todos los mensajes requieren de la misma
emotividad, por ello es de suma importancia para la estabilidad emocional de los

sujetos y su realizacidén personal. Gracias a esta funcion, los individuos pueden
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establecerse una imagen de si mismo y de los demas, esta la ejecuta el

departamento de logistica.

Cuando en cualquier relacién interpersonal la comunicacion fluye adecuadamente, esta
se convierte en una via que potencia el desarrollo y el bienestar emocional y social de

los implicados; se crea un clima de distensién y de cooperacion.

Todo lo contrario ocurre cuando surgen interferencias o “ruidos” en la comunicacién: se
crean malentendidos y conflictos que dan lugar a sentimientos de amenaza,
frustraciones y estados emocionales displacenteros, y un clima de tensiones y
defensas entre los interlocutores. Las inierferencias ¢ ruidos en la comunicacion
dificultan la adecuada satisfaccién de necesidades, en particular las afectivas;
provocando disgusto y malestar en los individuos; y dificultando, en cualquier grupo, el
trabajo en colectivo para el logro de una meta comun en resultado de la investigacion

esta demostrado en el proceso de comunicacién.

Una comunicacién interpersonal efectiva en el manejo de los conflictos implica el
dialogo constructivo, que se apoya en tres actitudes basicas para favorecer la
comunicacion y [a expresién de percepciones y actuaciones positivas en la relacién con

los otros: la empatia, la aceptacién y la congruencia.

v La empatia implica la capacidad de ver un asunto desde la perspectiva del otro,

la capacidad de ponerse en su lugar, de meterse en la piel de la otra persona.
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v' La aceptacion implica la tolerancia a las diferencias ajenas, el aceptar que ofras
personas son diferentes y la capacidad para aceptar esto sin que nos sintamos
amenazados.

v" La congruencia es sinénimo de autenticidad en el sentido de que se actie sin

dobleces, sin disociacién entre nuestro pensar, sentir y actuar,

Por ofra parte, una comunicacion interpersonal efectiva requiere de mensajes claros,
coherentes, directos y precisos. Cuando estos requisitos no se cumplen, los mensajes
resultan obstructores de la comunicacion como se da en Quick Express y son:

v" Reproches, cuando se incide en los mismos errores.

v" Generalizacion sobre la manera de ser: todo lo haces mal

v Declaracion del tipo, eres malo o incapaz, concepto de la empresa por el cliente

v' Sarcasmo, el cliente reprocha de los errores ocurridos.

v" Amenazas, sucede cuando el cliente advierte de irse con la competencia.

Por el contrario, cuando los mensajes cumplen estos requisitos, resultan facilitadores
de la comunicacién:

v" Declaracion de deseos

v" Declaracion de sentimientos

v Declaracion de agrado y desagrado

v Acuerdo parcial con una critica o un argumento

v" Impresiones de sentimientos

Podemos mejorar nuestra eficiencia para comunicamos, si nos esforzamos por

aumentar el conocimiento sobre nosotros mismos, si revisamos [0S prejuicios y
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esquemas evaluativos que podamos tener en relacién con los demas y si controlamos
las expectativas o visiones apresuradas y los sentidos que asignamos a determinadas

situaciones.

La comunicacién interpersonal sera efectiva, si somos oportunos, especificos y
descriptivos en nuestros sefialamientos y si ademas nos comprometemos Yy
colaboramos en la busqueda de soluciones; si escuchamos de manera activa, atenta y
paciente y somos capaces de solicitar aclaracion cuando no entendamos algo; si

pensamos en téminos de las necesidades del ofro.

Una comunicacion libre de barreras, incrementa la comprension y la colaboracion entre

las personas y aumenta el bienestar emocional de los grupos e individuos.®

4.1.1 COMUNICACION CON EL DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

Siendo este uno de los departamentos responsables de cumplir con el ofrecimiento de

venta, debe de llevar a cabo los siguientes pasos para su ejecucion:

1. Recolectar la carga en las bodegas del cliente.

2. El piloto debe de firmar de recibido la copia de la guia que identifica al paquete,
haciéndose responsable de ello.

3. controlar que los paquetes sean manipulados de manera correcta, con el fin de

evitar que el interior del paquete sea dafiado.

¢ Zaldlvar D. Relaciones interparsonales en Psicologla. La Habana: Editonial Enpes; 2003.
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En caso de que un paquete es dafado, el valor del mismo es descontado a la
persona responsable, incluyéndose desde el Gerente de Logistica, el Jefe de Bodega,
Supervisores y los pilotos. Esto con el fin de que se de continuamente.

4, Al momento de haber sido ingresado a la bodega cada paquete es ubicado en

su lugar de destino.

5. El egreso de la carga es controlado por medio de un manifiesto, que consiste en
el detalle de toda la carga que es entregada a un solo repartidor, el cual el
supervisor de bodega entregara al piloto que cubre cada sector haciéndolo
responsable.

6. Durante el proceso de entrega el piloto se encuentra con los siguientes
inconvenientes:

No se encuentra nadie en el domicilio.

La direccion es incorrecta.

En caso de que la direccién sea incorrecta o no exista, esta es enviada de vuelta al

cliente y es cobrado el envio.,

No se encuentra la persona.

El piloto debe de realizar tres intentos de entrega por lo que si ya se ha realizado un
primer intento ¥y no se encuentra nadie en el domicilio |0 realizara de nuevo al siguiente
dia o bien de acuerdo a la cobertura, y asi sucesivamente.

No se encuentra alguien responsable de recibir el paquete.

7. Al momento de llevar a su destino final el paquete, el destinatario firnara de
conformidad una de las copias de las guias y colocara su nombre completo,
numero de cedula, para dar validez a la entrega.

8. Toda guia es devuelta a la bodega, donde es archivada y sirve de soporte para

comprobar la entrega en caso de algun reclamo por parte del cliente.
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Habiéndose realizado cada uno de estos pasos de manera adecuada es cuando se ha

realizado satisfactoriamente la labor de entrega.

Es importante mencionar que durante el desarrollo de este proceso, segin muestra la
encuesta realizada que un 65% de los pilotos no cumple con todos estos
procedimientos lo que provoca insatisfaccion en la calidad del servicio de entrega.

(Grafica 4)
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Grafica 4

4.1.2 COMUNICACION CON EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

La coordinacion de este departamento esta a cargo de un ejecutivo de servicio al
cliente quien se dedica especificamente de atender y darle soporte al cliente Ebel, esto

con el fin de brindar un servicio mas personalizado.



Para llevar a cabo esta coordinacion se realizan varios procesos:

1. Ebel se encarga de enviar por medio de un correo electrénico y en un reporte el
detalle de todos los envios que seran entregados al piloto en sus bodegas.

2. Servicio al cliente al momento de haber recibido esta informacidén 10 comunica
inmediatamente al departamento de logistica que coordinan la recoleccion.

3. Servicio al cliente utilizara este reporte como base para el control de rastreo y
monitoreo de cada paquete.

4. Cuando el paguete se encuentra en ruta Servicio al Cliente llamara en dos horas
programadas durante el dia a los pilotos para que estos informen de cualquier
eventualidad.

5. El piloto se comunica via telefonica con Servicio al cliente para reportar si no ha
encontrado alguna direccidon, apoyo en la ubicacidon del lugar o si no se
encuentra {a persona.

6. Servicio al cliente se comunica con Ebel para notificar sobre la eventualidad y
solicita respuesta pronta y efectiva para coordinarlo con el piloto.

7. Servicio al cliente indica al piloto lo que debe de hacer logrando que se haya

hecho la entrega o no.

Es por ello que en gran parte el logro del objetivo debe de ser en comun ya que
tanto el departamento de servicio al cliente quien tiene la facultad y responsabilidad
de informar al piloto sobre lo que debe de hacer respecto a la entrega y a su vez el
piloto apoyarse y comunicarse cuando se tenga dificultad. Es aca donde se va
desarrollando el proceso de sinergia en la comunicacion en la distribucién de los

productos Ebel por Quick Express.
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4.2 COMUNICACION INTERINSTITUCIONAL EN QUICK EXPRESS

Resultade de todo este proceso en comun es la relacién que manejan los encargados
responsables de esta distribucién tanto de Quick Express como de Ebel, y para esto se
llevan a cado reuniones mensuales con todas las areas involucradas para medir los
resultados y obtener el porcentaje de efectividad que ha logrado alcanzar Quick
Express, asi como de los problemas que se presentaron durante el proceso, apoyo que

necesita Quick Express por parte de Ebel, etc.

Como se ha mencionado anteriormente Servicio al cliente es quien se encarga de llevar
diariamente un reporte de todos los pedidos proporcionados por Ebel y en él se
describe desde el nombre de la consejera, direccion, teléfono, codigo, numero de
despacho, la fecha en que es entregado el pedido, la fecha en que debe ser recibido, el
tiempo limite de entrega y las observaciones correspondientes, en donde se

especificara cualquier eventualidad.

Estas reuniones sirven Gnicamente para establecer una mejor y directa relacién con el
cliente, aportar criticas constructivas para el mejoramiento del servicio, hacer énfasis en
las debilidades durante el proceso de enfrega por parte de Quick Express asi como de
las debilidades de Ebel al momento de ser entregada la carga como en cuanto a la

retroalimentacion en el caso de que Servicio al cliente solicite ayuda.

Como respuesta a estas exigencias por ambas partes podemos determinar a través de

la encuesta realizada que:
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A) Ebel define el servicio de Quick Express en un 65% como “Puede mejorar” lo

cual indica debilidad en el servicio que se esta prestando. (Grafica 5)
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CAPITULO V

5. CAUSAS COMUNICACIONALES QUE AFECTAN EL DESEMPENO DE LA

DISTRIBUCION DE QUICK EXPRESS

5.1 COORDINACION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DEL DEPARTAMENTO

DE LOGISTICA

El departamento de logistica esta integrado de la siguiente manera:

Gerente de Logistica, es el encargado de implementar procesos, procedimiento
y politicas de coordinacion para la correcta distribucion de la carga. Ademas de
llevar a cabo capacitaciones que contribuyan al mejor desempeino de sus
colaboradores, indicandoles doctrinas de servicio y como irabajar en equipo, asi

como la solucién a problemas.

Establece y coordina las rutas locales y departamentales con el fin de optimizar
los recursos de logistica con los que cuenta, controla el funcionamiento correcto
de la flotila con que cuenta la empresa y asi como implementar planes
emergentes en casos de accidentes 0 si algun vehiculo sufre desperfectos

mecanicos durante el proceso de entrega 0 bien por robo.

Este es evaluado en la investigacion por sus subalternos teniendo como
resultado que el 75% de los colaboradores no comparte sus politicas ya que para

ellos no se acercan a la realidad de la empresa. (Gréfica 6)
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Jefe de Bodega, es el que debe controlar las entradas y salidas de la carga
proveniente de los clientes, este debe de establecer procedimientos para
coordinar que toda la carga que ha ingresado en la bodega, salga y sea
entregado, dicho control sera verificado por medio de las boletas que son
devueltas a las hodegas con la validez de entrega del cliente final y de esta
manera cuadrar la carga. Este cuenta con mayor credibilidad ya que el 60% de
los pilotos repartidos se sienten identificados ya que este resuelve de manera

inmediata sus problemas o necesidades, segun informan los pilotos segun

(Grafica 7) 60%- O 4Se comunica con su
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vehiculo si se encuentra
repartiendo?
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Supervisores de Bodega, sirven de apoyo al Jefe de Bodega y deben controlar
que la carga tenga su respectiva guia y de establecer las rutas a cada piloto, por
medio de un manifiesto que indica la cantidad de paquetes entregados. En
algunos casos estos cometen equivocaciones en colocar de manera incorrecta
la carga en un destino que no corresponde y esto provoca en ocasiones la
perdida de paquetes, ya que no cuentan con un sistema que evite este

problema.

Pilotos Repartidores, estos son los que encargos o responsables de ejecutar las
politicas y procedimientos establecidos por el Gerente de Logistica, estos no
retroalimentan a servicio a cliente las causas por las cuales no se entregan de
manera adecuada los paqueties, también son causa de que los pedidos sean
entregados en otras direcciones, es aqui donde proviene en mayor parte la mala
comunicacion ya que segun encuesta realizada nos indica que 70% de los

pilotos no informa inmediatamente sobre estas anomalias. (Grafica 8)
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5.2 EVALUACION DE LOS ELEMENTOS DE COORDINACION DE SERVICIO AL

CLIENTE

El ejecutivo de servicio al cliente es el encargado de coordinar, monitorear y rastrear
los pedidos asignados por EBEL, también es el enlace de comunicacién con los
personeros de EBEL quien deben en conjunto solucionar de manera pronta y efectiva
cualquier eventualidad. Proporciona diarfiamente un reporie de los pedidos que son
entregados para reparto e indica y reporta cuando un piloto se encuentra con alguna

dificultad de entrega. A continuacion se muestra parte del reporte que es elaborado.

(Cuadro 2)

FECHA DE FECHA DE CODIGO TERRITORI R OBSERVA OBSERVAC OBSERVA
DESPACHC ENTREGA DIAS CONSEJERA (G DESE A(,PIIO CAIAS CIONES IONIES 2 CIONES 3
No se
15/11/07 | 16/11/07 | 2 | 00354895 0110 | 7120504 | 1 | encuentra
[a persona
15/11/07 | 16/11/07 | 2 | 0017470 0113 | 07120539 | 1
15/11/07 | 20/11/07 | 2 | 0029196 0214 | 07118957 | 5 | 1tvista
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0038233 0120 | 07121392 | 1 | 1 visia
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0039799 0120 | 07121393 | 1
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0044113 0120 | 07121394 | 1
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0044571 0120 | 07121395 | 1 | 1e.visita | 2ovisita | Dreccion
16/11/07_| 1711/07 | 2 | 0044572 0120 | 07121396 | 1
16/11/07 | 17/14/07 | 2 | 0044580 0120 | 07121397 | 1
16/11/07 [ 17/11/07 | 2 | 0018280 0120 | 07121460 | 1
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0004112 0124 | 7121635 | 1
Direccidn
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0004126 0124 | 07121636 | 1 |, -2och
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0004684 0124 | 07121637 | 3
16M11/07 1711107 | 2 | 0004719 | 0124 |o7121638 | 3 | Sambo
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0007133 0124 | 07121639 | 2
Direccion
16/11/07 |1711/07 | 2 | 0007142 0124 | 07121640 | 2 | o000
16/11/07_| 17/11/07 | 2 | 0009862 0124 | 07121641 | 1
16/11/07 | 17/11/07 | 2 | 0018577 0124 | 7121642 | 1
16/11/07 | 171/07 | 2 | 0020185 0124 | 07121643 | 1
16/11/07 | 17/41/07 | 2 | 0020589 0124 | 07121644 | 1 | Samblo

Cuadro 2
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6. PROCEDIMIENTOS A ESTABLECER PARA EL PROCESO DE DISTRIBUCION

DE LOS PRODUCTOS EBEL POR LA EMPRESA QUICK EXPRESS

6.1 PROCESO DE COMUNICACION EFECTIVOS Y SINERGIA EN EL

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

El proceso de comunicacion consta de elementos indispensables estos son el emisor:
el canal, el mensaje, |la codificacién, la decodificacion, referente o contexto, receptor,
ruido y retroalimentacién, para que exista una comunicacion efectiva la investigacién
arrojo  como resuliado que no se cumplen con los elementos de canal,
retroalimentacion y decodificacién teniendo como resultado que el ruido se establece

en los siguientes tipos:

Ruido mecanizado; este ruidos se da en consecuencia como la establece la grafica No.
Ya que es necesaria la incorporacion de otros medios tecnolégicos de comunicacion ya
que el celular que se les brinda a los pilotos, no cuentan con una eficacia requerida

dado que la telefonia es deficiente en los siguientes aspectos:

s Falta de cobertura en algunos departamentos por parte de la empresa que

brinda el servicio

* La recarga de prepago por medio de tarjeta resulta costoso y [a empresa no

proporciona el debido respaldo econémico al piloto.
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En este sentido el proceso de comunicacion se bloquea en efectividad perjudicando a
la retroalimentacion como se observa el 70% de los pilotos no cumple con esto dado

que no existe una forma agit de cumplir este elemento. (Grafica 9)

60% 1 I
0 ;Se comunica ¢con su jele
50% 4T inmediato en caso de lener
o problemas ¢on su vehiculo
si se encuentra
40% 1T repartiendo?
30% 1
20% A
10% 1
Grafica 9
0%

Si No A veces

En este sentido la sinergia que juega un papel importante ya que no se cumple por que
no existe el frabajo asociado por la deficiencia en los elementos mencionados

anteriormente.

De esta forma la investigacion nos responde que el proceso de comunicacion tendria

que llevar el siguiente orden:

1) Como emisor: piloto repartido debe contar un canal adecuado.
2) Canal: se estable que el canal adecuado es mecanico, en este sentido como lo

indica el 70% necesita otra canal de comunicaciéon ademas del teléfono celular
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por lo tanto es indispensable la incorporacién de aparato de radio de onda
corta.(Grafica 10)

3) Mensaje: se estable que se debe establecer una codificacién adecuada ya que
el mensaje se pierde cuando el descodificacidon no se cumple por el ruido
mecanico mencionado. En este sentido es preciso dentro del proceso contar con

los cddigos que se presentan a continuacién.
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Establecer como cbédigo de entrega paquete entregado junto con la nomenclatura

asignada en este caso en forma correlativa.

Cuando no se entrega el paquete establecer el cddigo: no entregado con la

nomenclatura asignada.

En caso de Accidente, establecer el codigo en dificultades mecanicas
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4) Receptor quien funciona como el representante de servicio al cliente tiene que

contar con las siguientes funciones

a) conocer a detalle al codificacién

b) tener la capacidad de resolucién de ser cédigo dificultades técnicas

Con esto el elemento que se encontraba con deficiencia como es la descodificacion

sena restaurado para cumplir con el proceso.

La retroalimentacion se cumpliria a cabalidad con el comportamiento adecuado de los
demas elementos la retroalimentacion se establece en el mismo orden ya que el

encargado de servicio al cliente es quien llegaria a solucionarlo.

El proceso de sinergia que va intimamente relacionado con fa comunicacion se cumple

de la siguiente manera:

a) al trabajar en sentido de proceso comunicacién se cumple la maxima de sinergia
gque es las ventajas del trabajo asociado
b) Con el trabajo asociado se busca las unificaciones de trabajos individuales para

cumplir metas comunes.

Por lo tanto el departamento de logistica es un elemento de la empresa con el que se

cumplira el proceso de sinergia.
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6.2 PROCESO DE COMUNICACION EFECTIVOS Y SINERGIA EN EL

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

En el departamento de servicio al cliente se establece un procedimiento en el cual se
dan por establecida las soluciones la comunicacién como elemento esencial para la
resolucion se establecen los siguientes lineamientos con los cuales se dan por
establecidas opciones para ayudar a la sinergia para el mejoramiento de las

actuaciones de las empresas:

El diagnostico es una habilidad que tiene que tener las personas responsables del
servicio al cliente, y con esto proceder a establecer las politicas necesarias, politicas
que llenen los requisitos de los clientes, dentro las facultades del diagnostico se

encuentran:

o El escuchar: el escuchar al cliente nos da como resultado ganar confianza y con
esto tener la herramienta necesana para el cumpliendo de metas, y tener la
capacidad e escuchar se incorpora la necesidad de preguntar con las cuales se
establece una empatia con el cliente y con esto se allana el camino al
sentimiento es de suma importancia el sentir ya que con esto se logra una
concordancia para el fin de las ventas. Las investigacion revela que el 75% de
los empleados que califican el funcionamiento de servicio al cliente muestra que
son necesarnas estas heramientas de diagnostico para cumplir los cobjetivos que

se estable en metas econdmicas la empresa. (Grafica 11)
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La implementacion de estos procedimientos da como resultado una mejora individual
en el departamento pero establecen una relacién intrinseca con los demas
departamentos logrando la sinergia como elemento clave en la formulacion de

estrategias para la obtencién de metas.

6.3 PROCESO DE COMUNICACION EFECTIVOS Y SINERGIA ENTRE QUICK

EXPRESS Y EBEL

El proceso de comunicacion entre Quick Express y EBEIl conlleva una seria de
elementos estos elementos estan dados por las politicas tanto internas de cada
empresa como las politicas exteriores que usan para su relacién entre si, dado esto se

estable el siguiente proceso:

a) lazos de comunicacion establecidos por la necesidad de mejor de los aspectos

de comercializacion.
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b)

d)

Elaboracion de diagndsticos regulares para el comprendiendo de las fallas de
comunicacion y fallas administrativas

Politicas reguladas desde los principios de energia individual para lograr la
sinergia en el conjunto de los elementos.

Consenso interempresas con el fin de regular los procedimientos por medio de la

codificacion adecuada con el fin de establecer una misma comunicacion efectiva
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CAPITULO VI

7. MARCO METODOLOGICO

7.1 METODOLOGIA

Dado que en la investigacion se establece como objetivo la descripcion de la
comunicacion que se da en la empresa, se considera la metodologia descriptiva ya que
esta no estudia la causas sino simplemente describe el fendmeno. “Este tipo de estudio
busca unicamente describir situaciones o acontecimientos; basicamente no estan
interesados en comprobar explicaciones ni en probar determinadas hipétesis, ni en

hacer predicciones™ .

De tal manera se utiliza el método analitico que consiste en distinguir los elementos de
un fendémeno y se procede a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado,
en este caso describiremos cada uno de los elementos que interfieren en Ia
comunicacion que se da en la empresa con el fin de conseguir el objetivo de la

investigacién.

7.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS

e Entrevista: consiste en el dialogo entre dos personas por tal motivo con fines de

obtener resultados que nos ayuden a esta investigacion, se hace uso de esta

? Tamayo y Tamayo, Mario. Aprender a inves¥gar. Santa Fe de Bogota, Colombia editorial ARFO;1699
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tecnica con el propdsito de conocer las reacciones de los puestos de gerencia y

personal que evallGa el desempefio.

» Encuesta con preguntas cerradas: Siendo este el instrumento por el cual se
desarrolla con mayor frecuencia el método descriptivo, se utiliza con el fin de

conocer los elementos que se encuentran en la descripcion de la investigacion.

7.3 POBLACION

s Empleados de Quick Express: 1 Gerente General, 1 Gerente Logistica, 2
repartidores locales, 5 repartidores departamentales, 1 Servicio al cliente, 1 Jefe

de bodega.

» Empleados de Ebel: 1 Gerente Logistica, 3 Personal de bodega, 2 Servicio al

cliente.

7.4 MECANICA

» Se lleva a cabo encuestas con preguntas cerradas.

o Se realizan entrevistas con preguntas directas referentes a la problematica.
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Respecto a los resultados de esta investigacion se ha determinado que:

1.

Quick Express no cuenta con los procedimientos de efectividad de sinergia en la
comunicacidon que contribuyan en el proceso de distribucion de su carga. Eso
significa que actualmente dentro de la empresa Quick Express cada
departamento actian de manera independiente conforme a lo que cada uno de
ellos cree o debe de hacer.

El departamento de -servicio al cliente no cuenta con un formato de
comunicacion establecido (se refiere a un historial sistematizado de los datos
informativos del cliente) para el control de las llamadas recibidas por parte de los
pilotos 0 bien de la empresa Ebel para llevar un historial de los problemas en la
enirega.

El departamento de logistica no cuenta con procedimientos y politicas de
comunicacion que contribuyan en la interaccién entre sus colaboradores con el
objetivo de llevar a cabo un éptimo servicio de entrega.

Los pilotos no cuentan con un medio telefénico mévil de comunicacion adicional
al teléfono, en casos emergentes que les permita comunicarse con el
departamento de servicio al cliente para informar sobre cualquier eventualidad.
Se ha creado un ambiente de reproches y sarcasmos entre el cliente Ebel vy la
empresa Quick Express, debido a la falta de comunicacién como consecuencia
de la incidencia en los errores de entrega.

La falta de comunicacion entre ambas empresas tiene como consecuencia que
el cliente determine entregar menos carga a Quick Express, perjudicandolo

econdmicamente.
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Se han establecido los siguientes procedimientos de efectividad de sinergia en la

comunicacion para el cumplimiento del objetivo de entrega y obtencién de satisfaccion

al cliente:

1.

Se requiere de procedimientos de comunicacion efectivos en el departamenio
de servicio al cliente para que este desarrolie dentro de sus colaboradores su
sinergia con el objetivo de brindar eficientemente la informacion que le sea
solicitada por el cliente Ebel.

1.1 Se debe de contar con un tiempo prudente en |a espera de la informacion
que le sea trasladada de parte de servicio al cliente hacia Ebel.

1.2 Establecer procedimientos para el monitoreo hacia los pilotos por parte
de servicio al cliente, es decir fijar una hora y las veces que se haran
diariamente.

1.3 De tenerse algun inconveniente en la entrega Servicio al cliente debera
reportarlo inmediatamente a Ebel para en conjunto dar una solucién pronta y no
afectar al destir.o final.

1.4 Llevara el reporte de toda la carga que es entregada a Quick Express por
parte de Ebel.

El departamentc de Logistica debe establecer procedimientos y politicas
efectivos, de acuerdo a la experiencia en el campo comunicada por los pilotos.
2.1 El departamento de Logistica proveera a sus pilotos de mas de un medio
de comunicacion para no obstaculizar este proceso, que como se ha
mencionado antencmente |a telefonia celufar carece de buena senal en el

interior de la republica.
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2.2 Se establece un numero telefonico especifico para llamadas de pilotos a
Servicio al cliente para una comunicacion mas directa.

2.3 Generar un reporte que controle los ingresos de los pedidos a las
bodegas de Quick Express por medio del informe enviado por Ebel y determinar
la carga que es entrega a cada piloto por un manifiesto firmado por él mismo,
con €l fin de controlar quien es el responsable de cada pedido.

2.4 Eljefe de bodega implementara procedimientos que evite que los pedidos
sean colocados en una ruta que no corresponde.

3 La comunicacidn interinstitucional entre Quick Express y Ebel tendréd como
resultado:

3.1 La satisfaccidbn del cliente puestc que se ha cumplido con los
requerimientos del mismo, logrando obtenerse mayores ganancias tanto de
servicio como econoémicas.

3.2 Comunicacion efectiva e inmediata ya que los procedimientos
establecidos son con el fin de cubrir las necesidades de entrega del cliente.

3.3 Garantia en los tiempo de entrega logrando que la consejera este
confomme del servicio brindado por Quick Express.

4 Quick Express debe de contar con politicas y procedimientos efectivos de sinergia
para su proceso de distribucion con el objetivo de lograr una buena comunicacion
entre sus colaboradores.

5 Se hace necesaria la implementacion de la sinergia para lograr una mejor
comunicacion interpersonal entre cada uno de los departamento involucrados en el

proceso de entrega.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
PROYECTO TESIS

ENCUESTA A PERSONAL DE QUICK EXPRESS

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para la empresa?

2. ¢Cual es su puesto en la empresa?

3. ¢ Cree usted que cuenta con el apoyo necesario para la solucion de problemas por
parte de su jefe inmediato?
Sl NO A VECES

4. 4 El vehiculo que le fue asignado se encuentra en buenas condiciones que le ayuden
con la rapidez del reparto?
BUENO REGULAR MALO

5. /Se comunica con su jefe inmediato en caso de tener problemas con su vehiculo si
se encuentra repartiendo?
S! NO A VECES

6. ¢Cuenta usted con los recursos necesario para concluir con el reparto de los
pedidos de manera efectiva?
Sl NO

7. ¢ Con que medio de comunicacion cuenta para trasladar esta informaciéon?
CELULAR BIPPER RADIO

8. ¢;Considera usted que debe contar con un medio de comunicacion adicional al que
cuenta?
S NO
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9. ¢Cuenta con el apoyo necesario por parte del departamento de Servicio al Cliente?
Sl NO A VECES

10. ;Cuando tiene problemas con [a entrega Servicio al Cliente le resuelve
inmediatamente el problema?
Sl NO AVECES

11. ¢ Cuanto tiempo demora Servicio al Cliente en darle respuesta a la solucién de su
problema?
5 MIN 10 MIN 15 MIN 30 MIN MAS DE 30 MIN

12. ¢Tiene problemas para comunicarse con Servicio al Cliente?
Sl NO A VECES

13. ¢Cuando tiene inconvenientes en la entrega se comunica inmediatamente a las
oficinas centrales para informar?

Sl NO A VECES

14. ¢ Como evalua el servicio de la empresa?
BUENO REGULAR MALO
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
PROYECTO TESIS

ENCUESTA A PERSONAL DE EBEL

11. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para la empresa?
12.  ;Cual es su puesto en la empresa?

13. ¢ El servicio de recoleccion lo evalia como?
BUENO REGULAR MALO

14.  ;La atencion de los pilotos la evalda como?
AMABLES SERIOS MOLESTOS

15.  ;La presentacian de los pilotos la evalia como?
BUENA REGULAR MALA

16. ¢ Cree que la condicion de los vehiculos influya en la efectividad de la entrega?
Sl NG A VECES

17. ¢Cominmente la consultora se comunica antes que Quick Express para
informar que su pedido aun no le ha sido entregado?
Sl NG A VECES

18. ¢Cuenta con el apoyo necesano por parte del departamento de Servicio al
Cliente de Quick Express?
Sl NO A VECES

19. ;Cuando tiene dificultad con la entrega Servicio al Cliente le resuelve
inmediatamente el problema?

Sl NG A VECES
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a. .

¢, Cuanto tiempo demora Servicio al Cliente en darle respuesta a la solucion de su

problema?

5 MIN 10 MIN 15 MIN 30 MIN MAS DE 30 MIN

11. ¢ Tiene problemas para comunicarse con Servicio al Cliente?

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Sl NO A VECES

¢ Cuando solicita informaciéon sobre algin pedido no entregado la respuesta es
inmediata?
Sl NO A VECES

¢, Cudles son [as causas mas comunes por el cual no ha sido entregado un pedido?
» NO SE ENCUENTRA LA PERSONA
¢ DIRECCION INCORRECTA
¢« SE ENTREGO EN OTRA DIRECCION

¢ Considera usted que la "mala comunicacién” sea el factor que influye en la
deficiencia del servicio de Quick Express?
Sl NO

¢, Cree usted que la retroalimentacion por parte de Quick Express podria minimizar
los problemas en las entregas de los pedidos?
Sl NO

;actualmente cuenta con un servicio mas eficiente que el que le presta Quick
Express?
Sl NO

¢, Como define el servicio de Quick Express?
EFICIENTE DEFICIENTE
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v Graficas desarrolladas por encuesta realizada al personal de la empresa Quick

Express dirigidas a la muestra establecida en el marco metodolégico:
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Graficas desarrolladas por encuesta realizada al personal de la empresa Ebel

dirigidas a la muestra establecida en el marco metodoldgico:
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