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Introducción 

  

La actividad empresarial relacionada al servicio de transporte de carga está 

orientada a cumplir con los parámetros y tiempos que exige el mercado 

internacional, buscando así poder obtener un reconocimiento en su calidad y 

servicio a sus clientes. 

El funcionamiento de procesos logísticos es de suma importancia en los 

procesos de comercio dentro de un país, desarrollando un ejercicio económico que 

se observa desde distintos procesos que incluyen dicha labor, a partir de operaciones 

basadas en logística que agilitan los procesos, contando con un equipamiento de 

calidad, dentro de los estándares establecidos.  

El proceso de logística asegura un adecuado tratamiento cuando se dispone 

a facilitar el comercio internacional, es por ello importante el potenciar la creación 

de planes de logística y fortalecer a los ya existentes en la actividad comercial con 

la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes. De tal manera que el diseño, 

análisis y desarrollo logístico está vinculado al desarrollo económico y territorial. 

La logística desde sus inicios se ha mantenido favoreciendo la efectiva 

conexión entre la oferta y la demanda de bienes o servicios. En la actualidad el 

crecimiento de la actividad de mercado depende de sistemas efectivos y seguros 

que fortalecen la competitividad económica de forma sostenible para un territorio. 

Un elemento clave para los procesos logísticos es la implementación de la 

tecnología que eleva los estándares de calidad asegurando un adecuado servicio, 

mejorando a su vez el perfil competitivo. 

  La importancia del análisis de los flujos logísticos es un factor que genera 

retos y oportunidades más allá de la ciudad en la que el puerto se ubica. También a 

nivel nacional la logística se convierte en un vector de desarrollo y ordenamiento 

territorial de forma estratégica relacionada con las distintas actividades económicas 

correspondientes a la infraestructura pública para realizar las actividades de carga 

y descarga de mercancías que se distribuyen en todo el territorio. 
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CAPÍTULO I 

1. DISEÑO DE LA INVESTIGACION 

 

1.1. Tema 

“PLAN LOGISTICO DE TRANSPORTE DE CARGA 

CONTENERIZADA PARA LA EMPRESA TRANSCARPRIMEN S.A” 

1.2. Planteamiento del problema 

La Logística a nivel mundial registra un crecimiento importante debido al 

desarrollo del sector de cargas pesadas por medio de la adquisición de equipos de 

transporte, herramientas innovadoras y sistemas de monitoreo con excelente 

tecnología, lo cual contribuye al desarrollo de las actividades de la cadena de 

suministros de las empresas, lo cual constituye un gran aporte para la economía a 

nivel internacional.  

La cadena de suministro es sumamente importante para el desarrollo de las 

actividades de las empresas en la época actual, puesto que mediante esta se pretende 

brindar excelente servicio al cliente por medio de una óptima distribución de los 

productos cumpliendo con estándares de calidad que las mantengan entre las 

empresas más competitivas, por ello se realizan esfuerzos en los procesos logísticos 

desde la recepción de la materia prima hasta la entrega o distribución e incluso el 

servicio post venta que muchas empresas ofrecen. 

Actualmente en Ecuador existen empresas que ofrecen servicios de 

logística, de transporte, carga y otros, lo cual es de suma importancia para el 

comercio exterior, para ello se debe tener en cuenta las ventajas y desventajas que 

tiene este tipo de negocio, ya que si se lo domina de una manera adecuada puede 

resultar muy rentable para la economía del país, del sector y de la empresa, lo que 

dará paso al desarrollo económico y empresarial del país.  
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Durante los últimos años, se ha invertido mucho dinero en avances 

tecnológicos para desarrollar la competitividad, por ello las empresas cada vez 

hacen más esfuerzos para lograrlo, incluyen estrategias, metodologías y demás 

actividades que contribuyan con el mejoramiento de sus procesos. La mayor parte 

de las empresas buscan ofrecer más beneficios y ventajas para satisfacer a sus 

clientes, sean estos productos o servicios que ofrecen; factores que permiten 

continuar sobreviviendo entre los competidores y en el mercado; todos estos 

aspectos deben ir acompañados con un modelo empresarial de logística que cumpla 

con los parámetros para realizar las entregas de las cargas de forma eficiente. 

La logística es definida  según Herrera (2013)  “como el trabajo requerido 

para mover y colocar el inventario por toda la cadena de suministro” (p.32). Lo cual 

se lleva a cabo para controlar los procesos internos de la organización que 

comprenden la cadena de suministro, es decir, desde la recepción de materias 

primas hasta que es entregada la mercadería al cliente.  

Según lo mencionado por el autor, la logística representa un aspecto 

fundamental referente a la cadena de valor, ya que aumenta el nivel del servicio que 

poseen las empresas de transporte, mediante la búsqueda de estrategias que 

permitan poder competir en el mercado actual. 

La empresa TRANSCARPRIMEN S.A., se dedica a la actividad de 

transporte de carga contenerizada por carretera, transportando las mercancías desde 

el productor (plantas o fincas) al puerto. 

Actualmente la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., tiene problemas en 

sus procesos de logística, los cuales ocasionan retrasos en las entregas de carga 

contenerizada al puerto y por ende los clientes se quejan por las demoras; incluso 

la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., ha perdido algunos clientes debido a estos 

problemas, una de las incidencias que causan estas demoras son la poca 

coordinación en la distribución de las unidades físicas. 
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Adicionalmente se presenta el problema de los proveedores subcontratados 

para el transporte interno, esto se debe a la falta propia de vehículos haciendo que 

se contraten terceros causando que los costos se eleven debido que el subcontratado 

por viaje está obteniendo el 90% de ganancia dejando el 10% para la empresa.  

Formulación del problema 

¿De qué manera se mejoraría el proceso de carga contenerizada al puerto 

mediante la elaboración de un plan logístico de transporte de carga? 

1.3. Sistematización del problema 

1. ¿Qué causas inciden en que existan falencias en los procesos de carga 

contenerizada en la empresa TRANSCARPRIMEN S.A.? 

2. “¿Cómo se mejoraría el proceso logístico de carga contenerizada?” 

3. ¿De qué forma se contribuiría a tener coordinación en el proceso de logística 

interna de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A.? 

1.4. Objetivos de la investigación 

 

1.4.1. Objetivo General 

Desarrollar un plan logístico de transporte de carga contenerizada para la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A., que incentive la mejora en la ejecución de los 

procesos. 

1.4.2. Objetivos Específicos 

 

 Analizar los procesos que aplica la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., 

determinando las debilidades que se presentan en las operaciones 

 Determinar el modelo del plan logístico basado en las necesidades de la 

empresa y del producto. 
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 Diseñar un plan logístico de transporte de carga contenerizada para la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A., con el fin de obtener una guía de 

apoyo para ejecutar los procesos. 

1.5. Justificación de la investigación 

 

Actualmente, las empresas realizan grandes esfuerzos por cumplir con los 

objetivos empresariales y sobre todo generar rentabilidad, sin embargo, dejan de 

lado la importancia que tiene la satisfacción de los clientes, siendo vital para toda 

organización que pretenda ser exitosa. Esto, en muchos de los casos se consigue 

brindando productos y/o servicios de calidad, entregas a tiempo, buenos precios, 

entre otros factores relevantes.  

Para lograr los factores antes mencionados, se debe empezar por la 

planificación de las actividades, y mucho tiene que ver la logística interna en la 

satisfacción de los clientes de la empresa, a través de un modelo logístico se puede 

lograr, así menciona, Soret (2016) que “es todo el conjunto de actividades que 

tienen lugar entre el aprovisionamiento de materias primas y la entrega de productos 

terminados a los clientes” con el fin de garantizar un mejor funcionamiento y 

mejorar la satisfacción de los clientes (p.5).  

El incumplimiento en las entregas de los productos, demoras, o productos 

defectuosos supone un gran problema para toda empresa y esto puede significar la 

pérdida de clientes, por lo que se debe trabajar de manera eficiente durante todo el 

proceso de logística de las empresas, constituyendo esta una labor fundamental para 

el correcto desarrollo de las actividades contando con el correcto transporte de las 

mercancías (dentro y fuera de las instalaciones). 

La industria del transporte de carga pesada ha ido creciendo de manera muy 

rápida durante los últimos años en el país, moviendo más del 70% del comercio que 

llega a las terminales portuarias (INEC,2013), para esto se cuenta con factores 

tecnológicos que incluyen equipos de monitorización y vigilancia, vehículos 
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adecuados para realizar la transportación y equipo humano que trabaje a tiempo y 

cumpliendo los estándares para que el proceso logístico sea todo un éxito. 

El transporte de carga pesada tiene un gran impacto en los procesos 

estratégicos y claves de las empresas, así como la generación de una gran 

rentabilidad de la compañía, por ello esta parte de la cadena de suministros debe ser 

atendida de igual manera que cualquier otra del proceso, esto implica transportar 

cada vez más productos, movilizarlos y ubicarlos de manera correcta, manejar de 

forma óptima todos los recursos implicados para obtener excelentes resultados.  

La presente investigación se lleva a cabo con el fin de mejorar el proceso de 

logística interna, específicamente el  de carga contenerizada en la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A., mediante la aplicación de un modelo adecuado que 

garantice la optimización del proceso de logística interna sobre todo en las falencias 

que existen con los transportes de carga pesada de la empresa. 

En la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., se presentan constantes 

problemas en el servicio de entrega y recolección de productos en las fincas lo cual 

ha llevado a la pérdida de clientes; por ello se considera que el desarrollo de un plan 

logístico es sumamente importante para fortalecer los procesos logísticos de la 

empresa y contribuir en mejorar con el fin de cumplir lo que exige el mercado en la 

actualidad.  

Se ha visto en la necesidad de mejorar el modelo actual de logística, con el 

cual se garantice la correcta ejecución de los procesos de carga contenerizada a 

través de un plan efectivo de logística que logre entregas eficientes, esperando con 

esto mejorar los procedimientos y costos de carga contenerizada  para generar un 

impacto positivo en la calidad del servicio que recibe el cliente.  

Esta investigación se justifica desde el punto de vista teórico porque se 

busca determinar los factores que inciden en que existan retrasos en la entregas a 

los clientes y lo que está generando insatisfacción en los mismos, para llevar a cabo 

la realización de la parte teórica de este proyecto se toma como referencia diferentes 
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textos, revistas, libros online, artículos científicos y demás documentos acerca de 

la logística y la carga contenerizada lo cual es sumamente importante para llegar a 

establecer un marco teórico bien fundamentado. 

Desde el punto de vista metodológico se justica porque se pretende lograr 

los objetivos propuestos mediante el  uso de herramientas, metodologías, técnicas 

y diseño de investigación para su desarrollo tales como: la observación directa, 

información relevante por parte de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., 

encuestas, entrevista estructurada, etc. las que permitirán el levantamiento de 

información previa de datos para su posterior análisis y en base a ello establecer 

alternativas de solución. 

Este proyecto se justifica en su aspecto práctico porque se pretende llevar a 

cabo la realización de una propuesta de creación de un plan logístico de transporte 

de carga contenerizada para la empresa TRANSCARPRIMEN S.A, con lo cual se 

busca mejorar los procesos logísticos internos de la empresa, lograr la satisfacción 

de los clientes y generar mayor rentabilidad a la organización. Además, este 

proyecto es beneficioso para el personal de la empresa puesto que podrán poner en 

práctica lo establecido en este trabajo investigativo.  

1.6. Delimitación o alcance de la investigación 

Campo: Logística 

Área:   Servicio atención a clientes    

Aspecto: Gestión logística en la Organización y crecimiento de la empresa. 

Tema: Plan logístico de transporte de carga contenerizada para la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A 

Población: Gerentes de área operativa y clientes de exportación de la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A 

Delimitación espacial: Guayaquil, Ecuador  
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Delimitación temporal: Año 2018, con información relevante de los últimos 5 

años. 

 

1.7. Idea a defender 

 

El desarrollo de un plan logístico de transporte de carga contenerizada 

logrará mejorar los procesos y costos en la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., in  

centivando la optimización en la ejecución de los procesos.  

1.8. Línea de investigación institucional 

  

Tabla 1 Línea de investigación   

Dominio   Línea institucional Líneas de Facultad 

Dominio 1 

Emprendimientos 

sustentables y sostenibles con 

atención a sectores 

tradicionalmente excluidos de la 

economía social y 

Solidaria. 

   Desarrollo estratégico 

empresarial y 

emprendimientos 

sustentables. 

Desarrollo empresarial y del 

talento humano 

Fuente: (ULVR, 2019)  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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CAPÍTULO II 

2. MARCO TEORICO 

 

2.1. Antecedentes Referenciales    

A continuación se presentan diferentes investigaciones que se han 

desarrollado a lo largo del tiempo y sirven como referencia para realizar el presente 

proyecto, se ha estudiado varios artículos relacionados con la logística interna y el 

transporte de carga pesada aunque difieren en una de las variables pero el tema es 

similar, por ello se toman como referencia para realizar el  plan logístico de 

transporte de carga contenerizada para la empresa TRANSCARPRIMEN S.A,  a 

continuación se muestran los trabajos más relevantes tomados como referencia: 

El proyecto de titulación realizado por la autora (Baquerizo Z. , 2016) con 

el tema “Procedimientos logísticos de la empresa consolidadora “Blue Cargo 

Ecuador S.A.  para las cargas marítimas contenerizadas con destino a Guayaquil – 

Ecuador”, tuvo como objetivo principal analizar los procedimientos internos de la 

parte logística de la empresa específicamente en la carga contenerizada para 

determinar las causas más relevantes del retraso de las entregas de mercaderías a 

los clientes. Se utilizó una investigación de tipo descriptivo con enfoque cualitativo, 

se aplicó una entrevista a profundidad con el personal de la empresa para recolectar 

información relevante acerca de los procesos logísticos, se llegó a la conclusión de 

que la insatisfacción de los clientes es por la demora en el transporte. 

Otro trabajo que resulta importante para el sustento de esta investigación es 

el realizado por la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL) de autoría de 

(Naranjo, 2015)  con el tema “Diseño de un Sistema de Gestión por Procesos del 

área operativa aplicado en una empresa de servicios de transporte de carga pesada 

en la ciudad de Guayaquil”, este trabajo sirve como antecedente puesto que persigue 

un objetivo similar al de esta investigación, el cual es la reducción de las demoras 

y por ende lograr el cumplimiento con los clientes. Se  utilizó la observación 

estructurada con lo cual se obtuvo una recopilación de toda la información necesaria 
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para poder realizar de una mejor manera el trabajo de investigación, se utilizó el 

método analítico – sintético con el cual se pudo descomponer el problema y 

determinar las causas para dar alternativas de solución, así mismo se realizaron 

análisis de diagramas de procesos y posteriormente se llevó a cabo la propuesta de 

la creación de un plan logístico.  

Antecedentes de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A 

TRANSCARPRIMEN S.A., es una empresa ecuatoriana dedicada a la 

actividad de transporte de carga pesada por carretera, brinda servicios de: 

 Transporte interno para exportación 

 Transporte interno para importación 

 Transporte interno de contenedores vacíos 

TRANSCARPRIMEN S.A., es una empresa familiar cuenta con 10 

personas distribuidas en cargos administrativos y operativos, cuyos perfiles y 

experiencia indican que están acreditados para pertenecer a empresas de transporte 

y logística de estos vehículos.  Adicional a ello la empresa cuenta con personas 

encargadas en el mantenimiento y revisiones mecánicas, personal de apoyo en las 

diferentes gestiones o actividades de gran importancia en el giro del negocio y está 

ubicada en la Cdla. Coop. 9 de Octubre Av. 25 de Julio Mz. F1 Sl. 16. 

Antecedentes del transporte interno 

El transporte interno es una pieza fundamental dentro del comercio exterior 

ya que este medio es el encargado de llevar a cabo el traslado de las mercancías en 

origen a su medio de transporte principal, ya sea marítimo o aéreo para que a su vez 

lleguen a su destino final dentro de los plazos establecidos. 

El transporte de carga interna es una actividad importante que permite 

movilizar grandes volúmenes de cargas desde un punto a otro, se trata de un servicio 
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primordial que enlaza a los exportadores con los importadores en establecer un 

tiempo de entrega, por lo tanto, su funcionamiento es esencial en la logística y por 

supuesto en la cadena de suministro. 

El transporte interno de carreteras tiene sus orígenes en la Unión Europea 

alrededor del siglo XX con la llegada de la revolución industrial, puesto que los 

comerciantes se veían obligados a transportar sus mercaderías de un sitio a otro, 

siendo primero con vehículos autopropulsados con lo cual las empresas se veían 

muy beneficiadas por la rapidez con la que llegaban los productos hacia sus 

destinos. 

En los últimos años Ecuador se ha caracterizado por su inestabilidad 

política, dando lugar a una serie de cambios económicos que repercuten en todos 

los sectores de la población y dentro de estos, el transporte de carga pesada, no es 

la excepción, ya que un buen Sistema de Transporte es fundamental para el 

desarrollo de las ciudades y contribuye a mejorar la productividad de sus 

Organizaciones y la calidad de vida de sus habitantes (Ordóñez & Puma, 2015). 

El transporte interno de carga es aquel que ayuda a trasladar materiales, 

insumos, mercaderías y productos finales de un sitio a otro cumpliendo con una 

serie de parámetros que deben ser evaluados por personal calificado para garantizar 

la calidad de los productos que se van a entregar y por ende la satisfacción de los 

clientes. Para cumplir con los parámetros es necesario contar con un buen 

conductor, una buena unidad vehicular y que los productos sean almacenados 

correctamente.  

Cada vez se realizan más esfuerzos por mejorar la transportación interna, 

incorporando nuevas tecnologías, vías más sofisticadas lo que facilita la llegada de 

las mercaderías a su lugar de destino. El transporte interno por vía terrestre es el 

más utilizado en la actualidad para movilizar cargas dentro del territorio 

ecuatoriano, destacando los camiones con grandes contenedores, los cuales pueden 

ser adaptados de acuerdo a las necesidades de la empresa (Olave, 2013). 
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Los sistemas de transporte interno son aquellos que las empresas utilizan 

para llevar a cabo su logística, moviendo los productos de un sitio a otro con la 

finalidad de hacer que el esfuerzo de los trabajadores disminuya, por ello se utilizan 

diversos tipos de vehículos con distintos tipos de contenedores para cada tipo de 

carga y que se pueda facilitar su transportación dentro del territorio nacional y en 

las ciudades dentro de sí mismas. 

Las características más importantes del transporte interno son: sus costes no 

son elevados en comparación con otros sistemas de transporte de carga, la 

mercancía va segura en la mayoría de los casos, es muy versátil y permite una 

entrega más rápida, es directo porque hace posible brindar el servicio desde el 

origen hasta el destino sin presentar dificultades, se cuenta con amplia red de 

carreteras y muchas vías para que el producto llegue en buen estado (Rodríguez M. 

, 2016). 

2.2. Marco Teórico Referencial 

El presente marco teórico permitirá describir y conocer múltiples conceptos 

y puntos claves relacionados con la logística dentro del transporte interno de carga 

contenerizada para exportación. Los cuales estarán debidamente explicados en base 

a sus fuentes y a su interpretación. 

Las teorías relacionadas a la logística y  al transporte serán la base de la 

presente investigación, así como teorías de gestión de calidad de los procesos 

internos de la empresa, también se considera el análisis de los procedimientos que 

se encuentran establecidos en la certificación BASC (Business Anti-Smuggling 

Coalition o Coalición Empresarial Anti contrabando), la cual sirve para garantizar 

el comercio internacional. Es primordial contar con estas herramientas para  realizar 

la ejecución de la propuesta, como es el caso de incentivar a la mejora de los 

procesos logísticos de la empresa TRANSCARPRIMEM S.A. 

Es por esto que es importante mencionar al trabajo realizado por  (Mora L. 

A., 2016)  en su libro “Gestión Logística Integral”, en el cual desarrolló un estudio 
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sobre los comienzos de la logística integral hasta la actualidad así como los avances 

tecnológicos en el desarrollo de la gestión organizacional de la cadena de logística 

en toda Latinoamérica. Teniendo como planteamiento la descripción de los 

procesos claves para el correcto funcionamiento y su proyección como pieza  

principal en la mejora de los procesos logísticos tanto internos como externos, los 

cuales se convierten en un factor primordial en la rentabilidad de las empresas y 

también establece las pautas que deben desarrollarse para gerenciar todo el proceso 

logístico, que parten desde la adquisición del exportador hasta la recepción por parte 

del importador. 

Bases teóricas  

2.2.1. Definición de logística 

La logística es definida como la parte de la empresa en la cual se planifica 

y se controlan los flujos de la distribución desde la recepción hasta la entrega del 

producto final. Esta incluye el almacenaje, los inventarios, la transportación, lo cual 

al ser debidamente planificado y con el personal calificado se podrá obtener óptimos 

resultados. La cadena de suministro incluye los fabricantes a nivel mundial y las 

dinámicas de la oferta y la demanda. 

Según (Pinheiro & Breval, 2016) La logística puede ser definida como “la 

gestión estratégica de la adquisición, traslado y almacenaje de materiales y 

productos acabados, sus informaciones relacionadas, mediante el canales de 

distribución, maximizando el lucro presente y futuro” (p.266). Según estos autores, 

la logística incluye las actividades de compras de materias primas, carga, 

almacenamiento y transportación de los productos hasta el servicio de post venta o 

seguimiento en algunos casos. 

Según la RLEC - Reverse Logistics Executives Council citado por Lara 

(2017) es “el proceso de planificar, implementar y controlar eficientemente el flujo 

de materias primas, productos en curso, productos terminados y la información 
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relacionada con ellos, desde el punto de origen hasta el punto de consumo, para 

satisfacer los requerimientos del cliente” (Lara, 2017). 

La logística se relaciona estrechamente con los medios de transporte debido 

a que es por este medio que se envían los productos y mercaderías de un sitio a otro, 

sea dentro o fuera de la ciudad. Para lograrlo se debe incluir la organización, gestión 

de los recursos, planificación, control de las actividades de almacenaje, 

transportación de materiales desde que el proveedor lo hace llegar a la empresa 

hasta que este es trasformado y se entrega al cliente o consumidor, es decir, hasta 

el servicio al cliente (Guitiérrez, 2015). 

La logística forma parte del ciclo de vida del producto porque tiene relación 

directa con la introducción del producto en el mercado, esto se da porque la materia 

prima que se obtiene debe ser almacenada en un departamento de logística para su 

correcto almacenamiento y que se encuentre en óptimas condiciones cuando sea 

necesario para la transformación del producto, así mismo para el transporte de los 

productos finales hacia los diferentes puntos de venta con el fin de satisfacer al 

cliente.  

Para otros autores como Ferrer (2014) la logística es “El movimiento de los 

bienes correctos en la cantidad adecuada hacia el lugar correcto en el momento 

apropiado” ( p. 33).  El proceso logístico en las empresas también toma el nombre 

de cadena de suministros o supply chain, la cual se encarga de garantizar el flujo de 

los recursos de la empresa de forma eficiente.  

El supply chain managment es también conocido como la cadena de 

suministros de la organización, en la cual se incluye la logística que se encarga de 

la adquisición de materia prima o materiales, la producción o transformación, el 

almacenamiento, hasta la salida del producto al cliente cumpliendo con los 

parámetros para un óptimo servicio al cliente, esto incluye tiempo, cantidad, precio 

y calidad (Escudero, 2017). 
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La logística empresarial de carga, es la que realiza actividades donde 

comienza su proceso, de esta manera: 

 El envío del producto o el servicio al proveedor 

 Distribuye el producto hasta las bodegas o sitios de almacenaje 

 Posteriormente se distribuye los productos hasta el punto de uso o de 

consumo.  

2.2.2. Proceso de la cadena de logística de la empresa 

La logística cuenta con algunas actividades que se relacionan entre sí para 

lograr cumplir los objetivos de la cadena de suministros, son una serie de 

actividades que deben realizarse en secuencia y de forma lógica para obtener 

resultados eficientes, brindando un servicio o producto en óptimas condiciones a 

los clientes, cumpliendo con lo acordado con el mismo en cuanto a tiempo y lugar, 

por lo general los procesos de la cadena logística son (González M. , 2017). 

1. Aprovisionamiento 

2. Almacenamiento  

3. Transporte  

4. Inventarios  

5. Servicio al Cliente  

En el proceso de logística, el primer punto a tomar en cuenta es el de 

aprovisionamiento, el cual consiste en llevar a cabo una selección de los 

proveedores más eficientes para suministrar los elementos o materiales necesarios 

para poder entregar un producto/ servicio de calidad. En este punto, se toma en 

cuenta la cantidad y calidad de producto que se va a adquirir porque de esto depende 

mucho la calidad de producto que se va a entregar al cliente o consumidor final.  
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El almacenamiento es una de las partes más importantes de la gestión 

logística, ya que es el lugar donde se guardan los productos hasta transferirlos, sirve 

para cubrir los productos de incendios, robos y deterioros. Para este proceso, se 

utilizan una serie de equipos de transportación dentro del almacén o bodega y se va 

depositando los productos en los sitios determinados por el supervisor con el fin de 

que se encuentren bien almacenados hasta su uso.  

El transporte o la transportación es otro punto importante dentro de la 

cadena logística porque es el que realiza del movimiento de las cargas dentro y fuera 

de la organización, mediante este se trasladan materias primas, insumos, materiales, 

hasta el producto final que es distribuido. Del transporte depende mucho que las 

entregas se cumplan a tiempo y que los clientes queden satisfechos con el servicio 

que este recibe. Cubre todos los modos e infraestructuras involucradas en el flujo 

de materiales y los servicios de entrega, manipulación y recepción de estos.  

Otro paso importante dentro de la cadena de logística, son los inventarios, 

los cuales son los encargados del control y manejo de las existencias de ciertos 

productos que tiene la empresa, en esta parte se realizan los controles del stock de 

las mercaderías con la ayuda de un sistema que por lo general son kardex en 

sistemas informáticos los cuales son automatizados en la mayoría de los casos para 

evitar caer en errores, con la gestión de inventarios se mantiene controlada la 

mercadería que existe, la que llega y la que sale para evitar contratiempos en el 

almacén. 

Para finalizar el proceso de la cadena de logística, se encuentra el servicio 

al cliente, el cual es muy importante para toda organización. El servicio al cliente 

conocido como SAC, es el conjunto de actividades que se realizan con el fin de 

entregar un producto o servicio al consumidor final en tiempo, lugar y las 

condiciones indicadas. Al brindar un buen servicio al cliente, se cuenta con un arma 

muy poderosa de marketing, ya que se hace publicidad por sí sola, puesto que el 

cliente recompra y recomienda. (Zapata M. , 2016). 
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Ballou (2004) citado por (Alonso & Felipe, 2014) destaca que el servicio al 

cliente es “una de las actividades "clave", de la cadena logística. Esta es una noción 

amplia que incluye elementos relacionados con áreas del conocimiento como el 

marketing, calidad y la logística. El marketing se encarga, entre otros aspectos, de 

caracterizar el mercado” (p.2). Para lograrlo se debe identificar los deseos y las 

expectativas de los clientes, así mismo el nivel de calidad de productos que se le 

entregará. 

Para lograr brindar un eficiente servicio al cliente se debe basar en el modelo 

de servicio, que es básicamente la forma en que se va a cumplir las expectativas del 

mismo, garantizando que el producto o servicio que reciba sea excelente. Para 

obtener un modelo de servicio dentro de la empresa hay que fijar metas, crear 

estrategias y ejecutar acciones que ayuden a brindar el servicio esperado por los 

clientes cumpliendo sus necesidades. Para ello, se debe realizar acciones como:  

Tabla 2.  Modelo de servicio al cliente 

 Modelo de Servicio al Cliente 

 

 

Planes y estrategias 

 Crear un modelo de servicio al cliente y socializarlo 

con todo el personal, cuando esté creado mejorarlo 

cada periodo. 

 Diseñar estrategias para un buen recibimiento a los 

clientes. 

 Crear planes del servicio post- venta, es decir, 

seguimiento al cliente y realizar acciones que le 

hagan sentirse parte de la empresa.  

 

 

Personal 

 Debes contar con personal capacitado y 

comprometido con la empresa para brindar ayuda 

en el momento adecuado al cliente, debe haber 

siempre la predisposición. 

 Crear programas de capacitación al personal y 

brindarles premios e incentivos, recordar que: un 

cliente interno satisfecho tendrá un cliente externo 

doblemente satisfecho.  
Fuente: Chirinos C., (2013) 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

2.2.3. Plan de logística 

Un plan de logística empresarial es la herramienta con la que se cuenta para 

determinar su cadena de suministro y las acciones que se deben tomar para realizar 
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una mejora en la productividad, rentabilidad, etc.. Es aquel que busca definir una 

estrategia para alcanzar las metas propuestas en la organización garantizando el 

proceso desde el aprovisionamiento hasta la entrega del producto al cliente.  

Con el plan logístico cada compañía determinará su cadena de suministro y 

las acciones a realizar en pos de conseguir una mejora de la productividad, 

rentabilidad y satisfacción de sus clientes, para lograrlo se debe hacer inspecciones 

periódicamente en el proceso, con el fin de establecer acciones preventivas y 

correctivas en caso de ser necesario dentro del periodo de tiempo prudente para 

cumplir con los requerimientos de los clientes.  

Esta herramienta, además puede ser definida como una estrategia que se 

diseña con el objetivo de realizar un análisis de las actividades que se dan durante 

el proceso de producción de la empresa, es decir, desde el aprovisionamiento de 

materias primas, la transformación de los productos, el almacenamiento de los 

mismos,  hasta que se realiza la entrega de las mercancías a los clientes y para tener 

mejores resultados, hasta brindar el servicio post venta. (Fernández, Melisa, 2016, 

pág. 17). 

Mediante el diseño de un plan logístico cada compañía determinará su 

cadena de suministro y las acciones a realizar en pos de conseguir una mejora de la 

productividad, rentabilidad y satisfacción de su segmento de clientes en el mercado, 

se tomarán en cuenta las áreas de la compañía y se trabajara en conjunto para lograr 

los objetivos empresariales. Lo más importante de éste, no es sólo producir un bien 

con costos competitivos; sino, a través de la logística, poner a disposición de los 

clientes los productos o servicios que demandan, en tiempo y forma. 

Para esto, añade (García S. , 2018) lo siguiente 

La Logística ayuda a mejorar los procesos de comunicación entre 

todas las áreas de la compañía a fin de asegurar la coordinación 

óptima de la entrega de nuestros productos en tiempo y forma, lo que 

nos permitirá aumentar nuestra participación y mantener cautivos a 
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nuestros clientes, a la vez que se abren oportunidades para atraer a 

nuevos. (p. 12) 

Según lo citado por este autor, la logística mejora los procesos 

comunicativos de la empresa, lo cual es sumamente importante para trabajar como 

un todo y obtener grandes beneficios empresariales. Para crear un plan de logistica 

se deben tomar decisiones estrategicas y operativas, es decir, estrategias a largo 

plazo basadas en toda la organización y el cumplimiento de sus objetivos, y las 

operativas que son a mediano plazo pensando en los procesos claves de la 

organización.  

En la planificación tiene que existir información precisa y concreta para que 

el departamento de logística pueda cumplir con todos los objetivos propuestos, es 

necesario que se tenga en cuenta situaciones como imprevistas que suelen ocurrir 

en las empresas. Cuando se lleva a cabo una planificación se debe tener en 

consideración las siguientes observaciones: 

 Establecer objeticos específicos 

 Analizar los trámites que se llevan a cabo en la logística 

 Identificar los problemas que perjudican a la eficiencia de la 

logística  

 Establecer parámetros o políticas 

 Explicar las tareas que se pretenden lograr 

2.2.4. Importancia de la logística 

La logística es definida según Durán (2018) como “una disciplina que 

planea, organiza, direcciona y controla todo el conjunto de actividades u 

operaciones funcionales que se llevan a cabo dentro de una cadena de suministro, 

logrando la satisfacción de los clientes y garantizando una óptima gestión” (p.2-3). 

La logística es una parte de la organización que sirve para mejorar la productividad 

de la misma, comprende la planificación, organización, control del flujo de 
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suministros desde su llegada hasta su salida con el propósito de cumplir con lo que 

el cliente ha solicitado. 

Se puede resaltar que la logística es primordial para generar rentabilidad en 

las empresas, esta debe potenciar su papel en las empresas con una serie de acciones 

como la implementación de herramientas informáticas que ayuden a llevar un 

registro de los procesos de producción de la empresa, almacén y transportación, 

controlar el inventario cada día, trabajar los pedidos de acuerdo al requerimiento de 

cada cliente, disponer distintas soluciones de almacenaje, mejorar la formación del 

personal que trabaja en el área de logística y distribución (Iglesias A. , Logística: 

un sector invisible, pero con gran potencial, 2017).  

Por otro lado, se pueden desarrollar varias actividades que se derivan de la 

logística, las cuales son las siguientes (Buendía, 2016, pág. 122):  

 Aumento en frecuencias de distribución  

 Desarrollar eficiencia en los plazos  

 Eficiencia en la recolección y distribución de información 

 Mejorar la cadena de suministros 

Cuando se haya logrado cumplir todos estos aspectos se puede obtener 

beneficios, como: 

 Coordinación óptima a buen precio y calidad  

 Optimización de los procesos de logística 

 Incremento en la rentabilidad y competitividad de la empresa. 

La logística es una herramienta fundamental para que las empresas puedan  

ser rentables y competitivas en el mercado internacional. Para lograr una excelente 

logística en la organización se debe tener en cuenta algunos aspectos importantes 

como la tecnología, planificación, gestión de la demanda para evitar apilaciones de 
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materiales, cuidar el inventario, ubicar bien los productos dentro del departamento 

de almacenaje como en otros departamentos, controlar la carga y la distribución, y 

la atención a los clientes (Lozano, 2016, pág. 23). 

2.2.5. Procedimientos logísticos 

Los procedimientos logísticos abarcan varias actividades que unidos y 

desarrollados de una forma eficiente, deben dar como resultado un producto o 

servicio óptimo, entregado al cliente en el lugar y tiempo estipulado. Al hablar de 

procedimientos logísticos, se indica básicamente funciones logísticas, tales como: 

 La planificación 

 La ejecución 

 Control de la circulación eficiente  

 Distribución de información exacta y veraz 

 
     Figura 1. Procesos logísticos 

     Fuente: (Zona logística, 2017) 

     Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

  

 

Todas estas actividades deben desarrollarse de manera sincronizada para 

lograr la eficiencia (Baquerizo Galarza Z. D., 2016, pág. 17). 
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 Existen 7 elementos principales para lograr la eficiencia logística llamadas 

las 7 C de la logística, que son: 

 Tener el producto disponible de la forma correcta adquiriendo los mejores 

materiales para entregar un excelente producto o servicio a los 

consumidores.  

 El producto debe estar disponible en las cantidades necesarias manteniendo 

los inventarios con los insumos adecuados minimizando de esta manera la 

pérdida de productos, materiales, etc.  

 Los productos terminados y la materia prima deben encontrarse en las 

condiciones correctas y cuando los productos son frágiles se deben señalizar 

para evitar que estos sean estropeados y no lleguen en buen estado hasta las 

manos del cliente.  

 La materia prima y el producto final debe estar en el lugar correcto, para 

evitar pérdidas de tiempo a la hora de buscarlos, con esto se logra reducir 

los tiempos lo cual es sumamente importante para el área de producción.  

 Tiempo correcto, mucho mejor si es aplicada la metodología del just in time, 

con la finalidad de que los productos estén en el tiempo necesario en el lugar 

donde deben estar. 

 Para el cliente correcto, es decir, cada producto debe ir tal como el cliente 

lo ha pedido, cumpliendo con sus requerimientos y de acuerdo a las 

especificaciones dadas, en el momento y lugar adecuado.  

 El costo correcto, lo cual quiere decir que se debe elegir aquellas soluciones 

que brinden mayores ventajas en costos pero sin sacrificar la calidad y 

condiciones óptimas del producto (Díaz J. , 2015, pág. 56). 
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2.2.6. Actividades específicas de la logística empresarial 

 Servicio al cliente: satisfacer las necesidades o requerimientos que solicitan 

los clientes  respecto a la logística, es decir, tomar los pedidos de acuerdo a 

las expectativas de cada cliente, procesarlos, distribuirlos y entregarlos 

cumpliendo con las condiciones y los requerimientos del cliente en la fecha 

indicada y con excelente calidad.  

 Transportación: es trasladar la carga de un punto a otro utilizando un medio 

de transporte que  resguarde la condición y calidad, cumpliendo con los  

tiempos de entrega que solicita  el cliente.  

Para lograr cumplir con estas actividades es necesario que el éxito de las 

operaciones dependa también del cumplimiento de ciertos parámetros que se deben 

tener en cuenta a la hora de realizar la labor de logística en la organización y que 

esté alineada a los objetivos de la organización y de cada uno de los departamentos, 

a continuación se detallan algunos pasos;  

Se debe buscar la protección física de la mercadería para que pueda soportar 

los golpes a los que es sometida durante el momento de transportación dentro y 

fuera de la empresa. En cuanto a los vehículos que sirven para el transporte de la 

mercadería, se debe aprovechar sus características de tal forma que cumplan con 

las especificaciones técnicas para la transportación de la mercancía y el viaje.  

Adicionalmente, cumplir con los compromisos adquiridos con los clientes a 

fin de brindar un excelente servicio al cliente, mucho mejor resulta si este está 

basado en la estrategia del modelo de servicio, así como garantizar  el traslado por 

ambas partes (Molins, Logística Internacional. Madrid, España: Creative Commors 

Reconocimiento, 2013, pág. 4). 
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2.2.7. Tipos de logística 

Existen varios tipos de logísticas que se aplican de acuerdo al tipo de 

servicio que ofrecen las empresas, los cuales son: 

2.2.7.1. Logística integrada.  

La logística integrada se encuentra relacionada directamente con la 

administración del flujo de bienes y servicios, lo cual incluye desde el 

aprovisionamiento o la compra de los materiales e insumos en su punto de origen o 

punto de venta de los proveedores, hasta llegar a la entrega del producto al cliente 

lo que indica que está relacionada con el almacenamiento, procesos productivos, 

transporte y distribución de las mercaderías.  

Esta logística tiene como finalidad el mejoramiento de los procesos de 

almacenamiento y distribución así como investigar las necesidades y 

requerimientos de los clientes, permitiendo innovar con el fin  de optimizar el 

servicio y los costos de la gestión empresarial dentro y fuera de la organización 

(Galle, 2017, pág. 11). 

Este tipo de logística también es denominado logística integral, se refiere a 

las operaciones que se realizan actualmente en la gestión logística con la finalidad 

de que se obtengan beneficios en el futuro de la cadena de suministros. Los procesos 

logísticos han sido impulsados por el fenómeno de la globalización para lo cual es 

necesario que se utilice la tecnología para llevar a cabo su eficiencia, de esta manera 

se podrá acceder de forma más rápida a la información para la optimización de 

recursos.  

Este tipo de logística es beneficiosa porque cuenta con características como 

la flexibilidad, porque no muestra la rigidez de las fórmulas pasadas de logística 

(tradicional), es mucho más ágil porque se adapta al mercado de la actualidad, es 

efectiva porque reduce los tiempos de respuesta y minimiza las pausas, es 

innovadora porque se adapta a las TIC´s lo cual es importante a la hora de buscar 
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soluciones empresariales para agregar valor, sincronizar la cadena de 

abastecimiento y atender la demanda de manera apropiada (Jaramillo, 2016, pág. 

34). 

2.2.7.2. Logística de distribución 

La logística de distribución es la que tiene como objetivo la llegada del 

producto hasta el cliente, está relacionada con el proceso de la cadena de suministro 

o supply chain porque se encarga de verificar el proceso desde la llegada del 

producto por parte de los proveedores (materia prima) hasta su salida. La logística 

de distribución ha logrado mejorar gracias a los avances en la tecnología debido a 

que se ha logrado controlar mejor las operaciones, eficiencia de los recursos y 

reducción de costes que no son necesarios para la empresa (Paz, 2018). 

Los procesos que emplea este tipo de logística son los siguientes: 

 Almacenamiento 

 Traslado  

 Calidad de las mercancías 

 Preparación de los pedidos 

 Transportación hasta su destino.  

Para lograr efectividad en la logística de distribución, se requiere trabajar 

cada uno de los procesos internos de la manera adecuada, por ello se empieza con 

el almacenamiento, el cual debe cumplir con los parámetros para que la materia 

prima se encuentre en estado óptimo mientras esté almacenado, así mismo se debe 

tener precaución al momento de trasladar el producto con el fin de que no se averíe, 

la calidad de las mercaderías es otro aspecto importante en la logística de 

distribución así como la preparación de los pedidos y la transportación hasta su 

destino.  
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2.2.8. Objetivos de la logística 

El principal objetivo de la logística es poseer un servicio de calidad 

optimizando costos y tiempos de acuerdo a los requerimientos de cada cliente, la 

función primordial es la de mejorar los procesos de distribución física de las 

mercancías cumpliendo con los estándares del mercado. Para este tipo de logística 

enfocada al cliente se debe emplear diagramas de flujos de procesos con el fin de 

que se reduzca las demoras de entrega de mercancías y se evite errores en la 

documentación. 

La mayoría de las empresas tienen como meta  brindar un servicio eficiente, 

pero para llevar a cabo este objetivo las empresas deben desarrollar un análisis 

exhaustivo  de todo el proceso que implica desde el inicio del servicio  hasta que 

finaliza, observando y detallando cada costo que se genera en todo el  proceso para 

así poder incrementar la utilidad del mismo. 

Otros de los objetivos más relevantes de la logística son los de la generación 

de valor para sus clientes mediante la entrega apropiada y la calidad con que recibe 

el producto/servicio con ello se logra la fidelización de los clientes y por ende mayor 

rentabilidad para la empresa. Otro objetivo principal es el de fortalecer la relación 

con clientes y proveedores, la optimización y reducción de los costes y trabajar en 

pro del medio ambiente (Pérez L. , 2018, pág. 77). 

Adicionalmente, existen objetivos que están relacionados estrechamente 

con la logística interna, los cuales son la prestación de servicios o la 

comercialización, con eficiencia, brindando capacidad de respuesta, ahorro en los 

costos operativos, para lograrlo se debe aumentar la competitividad, minimizar los 

errores en todo lo posible, aumentar los parámetros de calidad, incrementar la 

productividad, mejorar el rendimiento en todo el proceso de la cadena logística.  
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2.2.9. La logística en las empresas 

En las empresas la logística desempeña un papel importante ya que 

incrementa la competitividad y maximiza  los beneficios. Generalmente, los 

empresarios buscan actualizaciones constantemente de sus equipos tecnológicos 

con la finalidad de adquirir nuevas herramientas que le permitan mejorar sus 

procesos logísticos y por ende brindar una excelente calidad de productos y 

servicios, para ello se cuenta con tres grupos de empresas que son:  

 Empresas con Gestión operativa convencional 

 Empresas con Gestión operativa avanzada 

 Empresas innovadoras en excelencia logística. 

La logística representa un mecanismo de gestión para coordinar todos los 

procesos de una empresa, es un conjunto de procedimientos en el que se incluyen 

todas las actividades de la empresa con el fin de crear nuevos y mejores procesos 

que integren valor en la cadena de distribución de las mercancías, para esto la 

logística debe poseer un control por algunas de las máximas autoridades de la 

empresa. 

Es importante que se rediseñe constantemente la red de logística para 

generar competitividad y así poder minimizar tiempos y costos en el proceso, la 

finalidad es probar una serie de posibles soluciones para una situación existente que 

pueda afectar al desarrollo normal del proceso. 

2.2.9.1. Empresas con Gestión operativa.  

Las empresas con gestión operativa son las que llevan a cabo acciones 

internas a diario con el fin de implementar políticas que mejoren los procesos de la 

organización como la capacitación del personal e ingresando a la empresa en un 
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programa de mejora continua de su tecnología actual con  tecnología moderna. 

(Anaya Tejero, 2018, pág. 8) 

Cabe recalcar que para lograr obtener resultados positivos se necesita tener 

conocimiento de los flujos de todo el proceso logístico que realiza la empresa, esto 

debe basarse en un análisis profundo de los recursos y bienes que están 

interrelacionados con los procesos. 

Hay que tener en cuenta el flujo de materias primas y el flujo de información 

con el fin de que se encuentren conectados en el proceso logístico. Esto abarca 

funciones como la gestión en los centros de información, patios de contenedores, 

depósitos, puntos de transbordo y finalmente los centros de consolidación o de 

carga.  

2.2.9.2. Empresas con Gestión operativa avanzada. 

Las empresas con gestión operativa son aquellas que cuentan con un modelo 

de gestión de los procesos internos y se enfocan en la mejora de cada uno de los 

departamentos. El nuevo entorno operativo que se proyecta en el mercado, requiere 

mayor eficiencia y plantea un reto para los modelos de gestión logística y operativa 

actuales (Pérez & Piza, 2016, pág. 3). 

La gestión operativa avanzada se logra al trabajar mediante el proceso de 

mejora continua en los procesos logísticos de la organización, tomando acciones 

preventivas y correctivas cuando sea necesario, para ello se deben plantear 

objetivos operativos, los cuales deben ser cumplidos a cabalidad por cada miembro 

de la empresa en la cadena de suministro y agregando valor a los procesos, así 

mismo quedan englobadas diversas gestiones de producción, distribución, 

aprovisionamiento, recursos humanos y financieros. 

2.2.9.3. Empresas innovadoras en excelencia logística. 

La excelencia se caracteriza por resaltar la calidad en el producto o los 

servicios que se ofrece, por lo general está basada en el modelo EFQM, el cual 
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ayuda a las empresas a mejorar sus procesos a través de la medición porque según 

este modelo de calidad “lo que no se mide, no se puede mejorar”. Existen empresas 

que a medida que van innovando sus procesos logísticos a través de la excelencia. 

Para lograr la excelencia logística, se debe contar con agentes facilitadores, 

elementos y recursos que la empresa utiliza  para la consecución de los objetivos 

empresariales, con ello obtener resultados óptimos de acuerdo a la aplicación de los 

agentes logísticos, trabajar en la cadena de procesos logísticos basándose en la 

excelencia, hacer conocer al personal de la empresa la importancia de la innovación 

y de la mejora de los procesos (López C. , 2012). 

2.2.10. Diagrama de flujos de procesos 

Un diagrama de flujo es la representación gráfica del flujo o secuencia de 

rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestión, las 

unidades involucradas y los responsables de su ejecución, es decir, viene a ser la 

representación simbólica o pictórica de un procedimiento administrativo (Manene, 

2013, pág. 2). 

Es una herramienta visual que funciona para describir cada uno de los pasos 

a seguir para lograr un propósito, se define como una representación gráfica de todo 

el proceso que realiza una empresa, permitiendo conocer más a fondo el desarrollo 

de cada proceso que se ejecuta dentro y fuera de la empresa. 
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 Figura 2. Diagrama de flujo 

 Fuente: (Monteza Diaz) 

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Los diagramas de flujos de procesos sirven para poder visualizar todas las 

actividades implicadas dentro de un proceso permitiendo mostrar la relación 

secuencial entre cada actividad, con el fin de dar a conocer el funcionamiento de 

cada proceso y su relación con los demás, el número de pasos, las operaciones entre 

departamentos y la existencia de bucles repetitivos. Así mismo, contribuye a la 

selección de indicadores para lograr la calidad en los procesos internos de la 

empresa.  

Los diagramas de flujo de procesos, brindan facilidad para obtener 

información relevante y transparente de cada uno de los procesos porque mediante 

el dibujo de lo observado se puede comprender los aspectos más importantes de 
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cada uno y se pueden interrelacionar unos con otros, para ello se debe conocer cada 

símbolo del diagrama de flujos. 

2.2.10.1. Beneficios de los diagramas de flujos de procesos. 

Se deba clasificar cada operación de acuerdo a su proceso, esto permite 

identificar cuáles son los límites de cada operación. En algunos casos estos límites 

no están muy claros ya que no están identificados cuales son los proveedores o 

clientes que intervienen en el proceso. 

El diagrama de flujos de procesos facilita la visualización de cada cliente y 

es más sencillo de identificar los requerimientos y necesidades para así poder 

ajustar el proceso con el fin de cumplir con la satisfacción y expectativa del cliente. 

Los diagramas de flujos de procesos permiten desarrollar pensamientos 

analíticos cuando se estudia un proceso de una operación, permitiendo de esta forma 

generar alternativas más eficaces al momento de ejecutar un proceso. 

Un diagrama de flujo de proceso establece el valor agregado de cada 

actividad y subprocesos que se encuentren interconectados, constituye un 

mecanismo de control y medición de cada proceso, así como de los objetivos 

específicos para cada operación que se pretenda realizar. 

Es un sistema que permite la aplicación de acciones que ayuden al 

mejoramiento de los tiempos y costos de cada actividad con el fin de generar mejora 

en la eficacia. 

La implementación de un diagrama de procesos permitirá identificar las 

tareas a desarrollar observando los aspectos primordiales de cada proceso y así 

poder determinar sus límites, todo esto implica resumir todos los procesos en 

diagramas para facilitar la comprensión del mismo (Baquerizo & Zulay, 2016, pág. 

22). 
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Indicadores de la gestión logística 

Los indicadores son necesarios para poder controlar un proceso y con ello 

poder mejorarlo, al respecto el autor Ruiz (2017) indica “Lo que no se puede medir, 

no se puede controlar y lo que no se puede controlar no se puede mejorar” (p.77). 

Esta definición deja muy claro cuán importante es contar con indicadores para 

trabajar por procesos.  

Para la correcta toma de decisiones es primordial contar con una buena 

medición, lo cual permite la recogida y análisis de datos relevantes de los procesos, 

pronosticar resultados y evitar las sujeciones colocando hipótesis que al final no 

pueden dar buenos resultados, con los indicadores de gestión logísticos, se puede 

observar, analizar, concatenar, clasificar, relacionar, establecer datos importantes e 

interpretarlos con el fin de mejorar los procesos internos de la empresa (Gutiérrez, 

2016). 

Los indicadores logísticos son medidas de rendimiento cuantificables que 

sirven para realizar evaluaciones periódicas acerca del proceso, en cuanto a esta 

definición, el autor Salazar (2018) expresa: 

Los indicadores de gestión logística son medidas que sirven para evaluar el 

desempeño y el resultado en cada proceso de recepción, almacenamiento, 

inventarios, despachos, distribución, entregas, facturación y flujos de 

información entre las partes de la cadena logística. Es indispensable que 

toda empresa desarrolle habilidades alrededor del manejo de los indicadores 

de gestión logística, con el fin de poder utilizar la información resultante de 

manera oportuna (tomar decisiones) (p.13). 

De acuerdo a lo citado por este autor, los indicadores logísticos son los que 

permiten medir el resultado de los procesos desde la recepción hasta las entregas, 

es importante que la empresa cuente con habilidades para manejar correctamente 

los indicadores para poder realizar una correcta toma de decisiones y aplicar con 

ello la mejora continua. 
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Los indicadores logísticos, son los que se aplican a la gestión de 

abastecimiento, la cual incluye los procesos de almacenamiento, inventarios, 

despacho, facturación y flujos entre los participantes, el objetivo principal de estos 

indicadores es de evaluar la eficiencia y eficacia de la logística de la empresa, el 

uso de la tecnología y el manejo del flujo de información con el fin de controlar las 

operaciones, darles seguimiento, verificarlas, cumplirlas y tomar acciones 

correctivas en caso de ser necesario para mejorar la cadena de abastecimiento (Mora 

L. , 2017). 

Objetivos de los KPI logísticos  

Los KPI logísticos contribuyen a la toma de decisiones de la empresa, 

detectar fallos o errores para corregirlos y evitar su repetición, los datos oque se han 

obtenido en mediciones periódicas sirven de guía para obtener una instantánea de 

la realidad, punto de partida para la toma de acción a nivel empresarial, por ello se 

citan los siguientes objetivos: 

1. Conocer errores operativos para tomar acciones correctivas 

2. Crear competitividad a nivel local e internacional tomando como 

referencia las mediciones 

3. Reducir los tiempos de entregas, optimizando el servicio que se brinda 

para lograr tener clientes satisfechos 

4. Utilizar adecuadamente los recursos con el fin de que sea un proceso 

eficiente 

5. Incrementar la productividad de las operaciones logísticas  

6. Realizar Benchmarking con  las empresas locales y del mundo, es decir, 

comparar para mejorar (Caballero E. , 2018).  
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Características KPI logísticos 

Los indicadores de gestión logística tienen algunas características que deben 

ser tomadas en cuenta para poder realizarlos de manera correcta, según el autor 

Mora (2017) estas carcaterístcas son:  

Deben ser cuantificables, es decir, poderse leer en porcentajes o números y 

su resultado debe dar una cifra concreta para su interpretación. 

Deben estar relacionados con la estrategia corporativa y la cultura 

empresarial. 

Deben enfocarse en la acción para que se pueda realizar mejoras. 

Consistentes para que sea comparable con el tiempo y evitar resultados 

fallidos al utilizar fórmulas distintas. 

Sus datos deben ser tomados con el fin de poderlos comparar con 

indicadores similares de empresas de la misma línea (benchmarking).  

Utilidad de los indicadores logísticos   

Los indicadores logísticos se utilizan para obtener una serie de beneficios 

en la empresa, entre ellos el de parametrizar la planificación de actividades 

logísticas, medir los resultados, proyectar los logros alcanzados a lo largo del 

tiempo, identificar mejoras, lograr que exista armonía entre los procesos logísticos 

y las actividades internas, que se fomente la actividad comercial, mejoras a nivel 

empresarial, se puede obtener la capacidad óptima y la instalada a través de la 

correcta aplicación de estos indicadores.  

Clasificación de los KPI logísticos 

Los indicadores de gestión logística se deben identificar, calcular e 

implementar de manera correcta con el fin de conocer la gestión y el 

comportamiento de cada actividad que forma parte del proceso logístico 

empresarial, para con ello definir estrategias que contribuyan a reducir los costos 

logísticos y optimizar los recursos, los KPI logísticos más relevantes son: 
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 Indicadores de compra y abastecimiento.-  permiten mejorar la 

gestión de compras mediante el control de los aspectos relevantes 

del proceso de adquisición tales como negociaciones y alianzas que 

se realizan con los proveedores. 

 Indicadores de producción e inventarios.- permite controlar los 

movimientos de los productos a lo largo de la cadena de suministro, 

para conocer cuándo se debe reabastecer en función de los costos de 

operación.  

 Indicadores de almacenamiento y bodegaje.- permite alinearse 

con el primer indicador, ya que el control de los procesos del 

almacén se determina sobre el impacto de los costos de operación, 

es decir, el aprovisionamiento y el almacenaje se relacionan entre sí.  

 Indicadores de transporte y distribución.- permite controlar los 

costos por transporte y su impacto sobre los activos fijos así como la 

respuesta del cliente (satisfecho/insatisfecho), este indicador es 

clave en el proceso logístico y de él depende mucho el desempeño 

que tenga la compañía. 

Para la realización del presente proyecto de investigación se detallarán los 

indicadores de transporte y distribución puesto que son los aplicables en el proceso 

logístico de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., estos son los de costo de 

transporte versus ventas, costos operativos por conductor y comparativo costo de 

transporte, a continuación el detalle: 

Costo de transporte vs Ventas 

Su objetivo principal es controlar el costo del transporte con respecto a las 

ventas dentro de un periodo determinado, al obtener sus resultados se pueden 

realizar mejoras que permitan reducir los costos de este proceso logístico 

importante (Mora L. , 2017, pág. 80) 
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Debe realizarse su cálculo cada mes como mínimo para poder obtener un 

resultado fiable, su fórmula es: 

Valor = 
𝑪𝑶𝑺𝑻𝑶 𝑫𝑬𝑳 𝑻𝑹𝑨𝑵𝑺𝑷𝑶𝑹𝑻𝑬

𝑽𝑨𝑳𝑶𝑹 𝑫𝑬 𝑽𝑬𝑵𝑻𝑨𝑺 𝑻𝑶𝑻𝑨𝑳𝑬𝑺
𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

Costo operativo por conductor 

Este indicador tiene por objeto controlar el peso que tiene el costo de cada 

conductor dentro del total de costos de transporte en la empresa, sirve para costear 

la contribución y relación de cada conductor sobre los gastos que se generan en 

transporte (Mora García, Los indicadores claves del desempeño logístico, 2015, 

pág. 82) 

La fórmula para calcularlo es la siguiente: 

Valor = 
𝑪𝑶𝑺𝑻𝑶 𝑻𝑶𝑻𝑨𝑳 𝑻𝑨𝑹𝑵𝑺𝑷𝑶𝑹𝑻𝑬

𝑵𝑼𝑴𝑬𝑹𝑶 𝑫𝑬 𝑪𝑶𝑵𝑫𝑼𝑪𝑻𝑶𝑹𝑬𝑺
 

 

Comparativo costo de transporte  

Este indicador se utiliza para realizar la comparación de los gastos propios 

de unidades transportadas versus los que ofrece el mercado, mide el costo unitario 

de cada unidad en comparación con el costo ofrecido por los transportadores del 

medio (Mora García, Los indicadores claves del desempeño logístico, 2015, pág. 

83). 

Lo realiza el jefe de distribución y transporte cada mes, para calcularlo se 

debe tomar como referencia cotizaciones de operadores logísticos que forman parte 

de la competencia y costos de transporte de la empresa.  

El impacto que genera este indicador es de facilitar la toma de decisiones 

para contratar el transporte de mercancías o asumir la distribución directa del 

mismo. 
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La fórmula para calcularlo es la siguiente: 

𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 =
𝑪𝑂𝑆𝑇𝑂 𝑇𝑅𝐴𝑁𝑆𝑃𝑂𝑅𝑇𝐸 𝑃𝑅𝑂𝑃𝐼𝑂 ∗ 𝑈𝑁𝐼𝐷𝐴𝐷

𝑪𝑂𝑆𝑇𝑂 𝐷𝐸 𝐶𝑂𝑁𝑇𝑅𝐴𝑇𝐴𝑅 𝑇𝑅𝐴𝑁𝑆𝑃𝑂𝑅𝑇𝐸 ∗ 𝑈𝑁𝐼𝐷𝐴𝑫
 

 

2.2.11. Manual de procesos 

El manual de procesos es aquel que permite describir las actividades que se 

deben seguir para cumplir las funciones que debe realizar una empresa, mediante 

este documento, una organización podrá funcionar de la manera correcta, ya que en 

él se establecen lineamientos, políticas, normas, sanciones y demás puntos 

importantes que cada empleado debe tener en cuenta para que los procesos se 

desarrollen eficientemente (Camposano Tapia & Serrano Campoverde, 2016, pág. 

34). 

Cabe recalcar que los manuales son de vital importancia ya que son una 

herramienta de mejora a la eficiencia en las actividades diarias que se desarrollan 

en el trabajo, permitien 

do de esta forma minimizar errores con el fin de obtener resultados 

positivos. Para que este documento sea realizado de manera correcta, debe ser 

escrito de manera sencilla, con claridad y de forma lógica, también debe incluirse 

la misión, visión y objetivos.  

Algunas de las principales ventajas que ofrecen los manuales de procesos 

son que aclaran confusiones que se puedan presentar y evita una incorrecta 

ejecución permitiendo así mejorar el desempeño de la actividad, es recomendable 

que cada departamento posea un manual de procedimientos y que los Gerentes 

encargados de esas áreas sean quienes aprueben dichos manuales ya que ellos 

poseen la experiencia y el cargo para dar la respectiva aprobación. 

Para la elaboración de un manual es necesario recolectar toda la información 

sobre las funciones o actividades que realice la empresa. Los manuales de procesos 
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deben revisarse cada cierto tiempo con el fin de realizar modificaciones y mejoras 

en cada proceso, así mismo debe informarse a todo el personal acerca de los 

cambios que se han realizado y las medidas reformatorias en cada proceso que se 

van a realizar.  

2.2.12. Puerto: definición 

Un puerto es un sitio que se construye en la costa de un río que sirve para 

realizar las operaciones de carga y descarga de mercaderías o productos, así como 

el embarque y desembarque, esta zona es importante para el comercio exterior ya 

que es una infraestructura necesaria para llevar a cabo todas estas operaciones 

(Sánchez R. , 2015). 

Según los autores ( Alonso Villalobos, Lourdes, & Benítez López, 2016, 

pág. 8) “Es una zona donde se realizan intercambios de mercancías entre dos medios 

de transporte diferentes, el terrestre y el marítimo que tienen por objeto la recepción 

y operación de despacho de las mercancías que van hacer enviadas al exterior”. ( 

Alonso Villalobos, Lourdes, & Benítez López, 2016, pág. 8) 

Cabe recalcar que los puertos ayudan a que haya una eficacia en el flujo de 

mercancías ya que son un soporte vital para llevar a cabo las operaciones necesarias 

para que los medios de transporte puedan ingresar y salir al exterior, fortaleciendo 

así a la cadena de suministro. 

2.2.12.1. Importancia de los puertos. 

Los puertos son de gran importancia ya que representan uno de los ejes 

principales para realizar la comercialización de bienes y productos del comercio 

internacional, según los autores Cárdenas Jiménez & Delgado Ausique (2016) 

Por otra parte, actualmente los puertos brindan ventajas competitivas 

para las empresas que están relacionadas con el comercio exterior, 

debido a que estimulan a la adquisición de materias primas por parte de 
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los importadores y estimulan a la venta de mercancías al exterior por el 

lado de los exportadores. (p. 28) 

Lo que quiere decir es que al contar con una gran infraestructura 

implementada en los puertos se generara competitividad tanto al desarrollo  de 

tecnología de punta como de personal capacitado, esto se puede presentar como un 

plus adicional lo que ayudará a crear un valor añadido a la imagen comercial, lo que 

dará como resultado en un incremento en las exportaciones e importaciones del 

país. 

2.2.12.2. El puerto como parte de la cadena logística. 

 Los puertos marítimos se consideran como una parte de la cadena de 

suministro ya que en él confluyen una gran cantidad de actores que conforman entre 

otros aspectos la especialización y capacidad de la instalación portuaria, algunos de 

los aspectos a considerar son: 

 Capacidad del sistema Operativo  

 Puertas /desalojos 

 Muelles 

 Patios 

Los puertos son una parte fundamental que comprende toda la cadena 

logística, debido a que se desarrollan diversas actividades tales como: 

 Almacenaje 

 Transporte  

 Distribución 

Cabe resaltar que un puerto siempre debe estar dentro de los procesos 

logísticos mencionados, siempre debe tener una infraestructura moderna y con 
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procesos eficientes que permitan realizar diversas actividades que agiliten el 

intercambio de bienes y servicios. 

2.2.13. Los puertos de Guayaquil  

Es importante ubicar a Guayaquil como una urbe que forma parte de un ciclo  

de diversas actividades productivas, debe estar claro que en esta ciudad están 

asentadas las cadenas comerciales e industriales de procesos fructíferos en ámbitos 

económicos, donde su mayor demanda es externa. 

Se pretende realizar un análisis de la posición de la ciudad de Guayaquil 

como puerto de exportación. Actualmente los principales que operan en el puerto 

Simón Bolívar son: Cotecon Guayaquil, filial a la multinacional ICTSI; Ecuaestibas 

e Inarpi accionistas de Terminal Portuario de Guayaquil; Naportec de la 

internacional Dole. Los cuales en lo que concierne al sector de transporte y servicio 

de bodegajes cubren en gran manera el PIB en lo que respecta a este sector están: 

 

  Figura 3. Contecon S:A.  

  Fuente: (Remar, 2018)  

  Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Figura 4. Terminal portuario de Guayaquil TPG 

 Fuente: (Remar, 2018) 

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

Figura 5. Andipuerto Guayaquil S:A. 

 Fuente: (Remar, 2018) 
 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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 Figura 6. Bananapuerto  

 Fuente: (Remar, 2018) 

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

 Figura 7. Fertisa 

 Fuente: (Remar, 2018) 

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Figura 8. Puerto Trinitaria Trinipuerto S:A: 

Fuente: (Remar, 2018) 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

  

 

 

 Figura 9. Industrial Molinera 

 Fuente: (Remar, 2018) 

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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El proyecto que actualmente está siendo llevado a cabo por la compañía de 

Dubái DP World en el puerto de aguas profundas Posorja esta direccionado a 

beneficiar  la actividad económica y portuaria de forma dinámica para genera mayor 

entrada de divisas que potenciaran la economía ecuatoriana. Según DP World 

Posorja (2017), acota:  

Será uno de los puertos más relevantes de la Costa Oeste de Sur América y 

colocará al Ecuador a la par con el crecimiento portuario que se está 

desarrollando en la región y el mundo, potenciando la competitividad del 

país con el comercio mundial. Su canal de navegación con profundidad de 

16,5 metros beneficiará a todos los usuarios evitando mayores riesgos y 

permitirá maximizar la capacidad de carga de las Naves Post Panamax. (p. 

34) 

En lo que respecta al movimiento portuario de contenedores en el año 2017 

según fuentes del CEPAL, Ecuador estaría en séptimo lugar de este ranking con la 

siguiente información detallada en la figura.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 10.  Movimiento Portuario de contenedores en los tres últimos años 

 Fuente: (CEPAL, 2018) 

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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De acuerdo a lo observado en la Figura 2, la actividad de movimiento de 

carga en contenedores dentro de la actividad portuaria en el año 2017 aumento un  

3.1% en el puerto de Guayaquil. 

2.2.14. Puerto como principal etapa logística  

El proceso de etapa logística depende del modelo, si bien este es un soporte 

para el flujo entre los mercados internacionales, cumpliendo un rol fundamental 

para el desarrollo económico del país y el fortalecimiento de nuevos acuerdos 

comerciales con los países vecinos. 

Uno de los principales factores de dificultad a considerar es el aumento de 

carga en el movimiento portuario para los próximos años, lo que a su vez requerirá 

que el modelo logístico desarrolle altas competitividades para ofrecer una atención 

de calidad frente a las nuevas demandas de los usuarios por obtener un servicio más 

oportuno y confiable, indispensable para generar mayor valor al comercio exterior. 

También a considerar otro aspecto de suma relevancia son los cambios en la 

industria naviera como efecto de la ampliación del Canal de Panamá que juega un 

rol importante en las rutas comerciales marítimas.  

La actividad portuaria está vinculada al transporte marítimo, que a su vez va 

ganando suma importancia en el proceso logístico en las diferentes zonas 

concernientes a la competencia logística. Sin embargo, las nuevas demandas exigen 

una adaptación frente a cambios dinámicos, donde ya no se trabaje de forma 

separada, considerando que ambas actividades están vinculadas con el objetivo a 

que las operaciones fluyan de forma eficiente y rápida para dinamizar los procesos 

que dichas actividades conllevan. 

Para Crichton (2017), los puertos: 

En definitiva, los desafíos que enfrenta el modelo logístico producto del 

cambio tecnológico en la industria naviera, del aumento de la demanda por 

transferencia de carga y de las opciones de mejorar la productividad con la 
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infraestructura disponible, esto indica que la mejor práctica es analizar el 

sistema como un todo y no por separado, para obtener los resultados más 

óptimos y eficientes. (p. 24) 

Las nuevas tecnologías están presentes en cada actividad, la industria 

naviera, tanto como las competencias logísticas se adaptan frente al aumento de la 

demanda por la transferencia de carga, dando como resultado nuevos modelos 

orientados a mejorar la productividad con los recursos disponibles. Considerar que 

se debe analizar cada aspecto como un todo de forma integral para lograr óptimos 

y eficientes resultados. 

2.2.15. Desempeño Logístico (LPI) 

El índice de desempeño logístico se mide en la competitividad y calidad de 

los servicios logísticos dentro de un rango de 1-5 (baja a alta). 

 

       Figura 11. Ranking de países con mejor desempeño en 201 

       Fuente: (The World Bank, 2018) 

       Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019)  
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De acuerdo con los datos del gráfico la mayor puntuación la tiene Alemania 

con un considerable puntaje de 4.20 en índice de desempeño logístico por tercer 

año consecutivo, seguido por Suecia que ha aumentado su competitividad con 4.05 

hasta posicionarse entre los primeros 10, a su vez Bélgica con 4.04, recuperándose 

en comparación con el año 2016. 

Según el Logistics Performance Index (LPI) publicado por el Banco 

Mundial en el año 2018 Ecuador a nivel de los países latinoamericanos se ubica en 

el séptimo puesto de este Ranking. Estos datos provienen del Banco Mundial, donde 

detalla la información sobre estándares como: 

 Desempeño logístico 

 Infraestructura 

 Servicios 

 Procedimiento y tiempo de fronteras 

 Fiabilidad de la cadena de suministro  

 

 

 

Figura 12. Índice de desempeño logístico (LPI) en América Latina 2018  

Fuente:(Banco Mundial, 2018) 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Partiendo de los datos mostrados se observa como Chile ha vuelto a liderar 

a nivel de Latinoamérica, seguido por Panamá, que el año 2016 se había ubicado en 

primer lugar. Siguiéndole respectivamente México, Brasil, Colombia, Argentina, 

Ecuador que en comparación con el presente año 2018 subió un número más dentro 

del ranking con un puntaje del 2.88, dentro del rango de (1-5)  que pretende mostrar 

el mejor desempeño de la región o el grupo de ingresos. 

 

  Figura 13. Competencia logística en Ecuador  
  Fuente: (The World Bank, 2016) 

  Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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De acuerdo a lo observado en la figura 3 el rendimiento logístico entre el 

año 2012 a 2014, tuvo una deficiencia en competencia y calidad de servicios 

logísticos, en comparación con el año 2016 tuvo crecimiento no tan notorio al de 

año 2012, sin embargo se ha mantenido en crecimiento para los años siguientes 

repotenciando el rendimiento en la eficiencia del proceso de autorización y la 

facilidad para organizar envíos a precios competitivos logrando en 2018 

posicionarse con rango de 2.75. Con estos datos se da a notar lo importante de fijar 

nuevos modelos logísticos. 

Las empresas ecuatorianas en el 2016 prestaron servicios logísticos por un 

valor de USD 410 millones, estos servicios incluyen transporte marítimo y 

aéreo, los que abarcan: fletes, carga, alojamiento, alimentación y fletes de 

menos un año. En el mismo año se demandaron servicios logísticos por USD 

1,238 millones, lo más importante es que existe una demanda por los 

empresarios del Ecuador que no cubre la oferta local. (ProEcuador, 2018). 

Respecto a estos datos se señala una mayor demanda de los servicios 

logísticos por parte de los empresarios ecuatorianos, a su vez está  no es cubierta 

por la oferta local en su totalidad si bien estos incluyen transporte aéreo y marítimo. 

Sin embargo gran parte del mercado abarca contratos B2B, siendo los proveedores 

de servicio logístico y los transportistas que generan mayor flujo de ingresos. A su 

vez industria ha pasado por varios procesos que apuntan a reducir costos, optimizar 

servicios y generar valor. Los Indicadores a considerar son: 

 Desempeño Logístico  

 Aduanas 

 Infraestructura 

 Envíos Internacionales  

 Competencia de Servicio Logístico 

 Seguimiento y Rastreo 
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 Puntualidad 

Desempeño Logístico.-  Sirve para medir los procesos internos de la 

empresa y las variables que se utilizan para realizar las actividades logísticas, puesto 

que estas impactan directamente en la actitud y comportamiento de los 

colaboradores, para lograr el desempeño con excelencia es necesario cumplir con 

otros indicadores importantes para lograr un buen servicio al cliente tanto interno 

como externo (Iglesias A. , Logística: un sector invisible, pero con gran potencial, 

2017). 

Aduanas.-  Este servicio es sumamente importante para lograr el comercio 

dentro y fuera del país, tiene como funciones principales el control y fiscalización 

de las mercancías por las costas, fronteras y aeropuertos del país con el fin de que 

la mercadería que ingresa o sale esté en buenas condiciones y no se encuentren 

sustancias prohibidas (SENAE, 2018). 

Infraestructura.- La infraestructura logística de una nación representa uno 

de sus recursos más relevantes en virtud de que posibilita el intercambio comercial 

de bienes y mercancías, tanto dentro de su territorio como hacia el exterior, lo cual 

representa uno de los principales motores para el desarrollo económico. Es por ello 

que las naciones que cuentan con una mejor infraestructura, tienen mayor capacidad 

para crecer y ser más competitivos en el ámbito internacional (Méndez & Pacheco, 

2014).  

Servicios internacionales.- Se encarga netamente del transporte 

internacional de cargas, importación y exportación, almacenaje de mercancías, en 

este servicio actúan la empresa exportadora y la empresa importadora, así como el 

operador logístico internacional, es muy importante el uso de las tecnologías de la 

información y la comunicación (TIC) ya que son un elemento indispensable para la 

gestión de los flujos de información, la trazabilidad de los productos y el desarrollo 

del comercio electrónico (Bemar, 2017). 

Competencia de Servicio Logístico.- Consiste en controlar las situaciones 

de logística interna de la empresa, para lograr aumentar sus ventas y por ende 
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generar mayor rentabilidad, así mismo se busca crear soluciones de abastecimiento 

desde el punto de origen hasta los distintos destinos a los que llegará la mercadería, 

para ello se debe trabajar con los SGA o denominados sistemas de gestión de 

almacén, crear benchmarking, etc. (Ojeda, 2017). 

Seguimiento y Rastreo.- Se define como el monitoreo de la mercancía para 

verificar las condiciones en las que se encuentra desde el momento que es enviada 

hasta, el almacenamiento y la entrega al cliente. Para dar seguimiento existen 

plataformas web en las que se ingresa el número de orden del paquete y con esto se 

tiene un control riguroso sobre las mercancías, tanto la empresa como el cliente 

(Burbano, 2013). 

Puntualidad.- Es un indicador clave para el proceso logístico, puesto que 

de esta depende mucho la fidelidad de los clientes hacia la empresa, la credibilidad 

y la calidad de servicio que se ofrece, para la autora Steff, (2014) se trata de “tener 

en cuenta que para los clientes, el manejo del tiempo y optimizar envíos son un 

factor fundamental para elevar la satisfacción del cliente y alcanzar el éxito en el 

negocio” (p.1.).  

  Figura 14. Desempeño logístico de Ecuador 

   Fuente: (The World Bank, 2018) 

   Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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De acuerdo con la información detallada en el gráfico el desempeño 

logístico de 2018 es más alto que el del año 2016, de igual forma los demás 

indicadores como aduanas, infraestructura, competencias de servicios logísticos, 

puntualidad, seguimiento y rastreo. Mientras que en lo que respecta a envíos 

internacionales se retrocede 15 posiciones, es importante cuidar este aspecto para 

que los envíos sean rápidos, pero fiables frente a la demanda de un mercado 

internacional como bases del comercio exterior, mientras que otro punto a 

considerar es la puntualidad en la entrega de mercancías y paquetes es importante 

un trabajo integrado tanto en tareas logísticas así  como en cuestiones de 

distribución. 

2.2.16. Tipos de puertos 

El puerto es un eslabón sumamente importante en la cadena logística sobre 

todo para el comercio internacional, por medio de esta se realiza la conexión del 

transporte terrestre hacia el exterior. En esta zona de influencia es importante la 

ubicación que tiene cada puerto dependiendo si es exportador o es importador 

debido a que este factor es importante para que sea viable (Carbone, Frutos, & 

Casal, 2014, pág. 2). 

Fernando González Laxe, Director del Instituto Universitario de Estudios 

Marítimos de España, detalla de mejor manera los tipos de puertos con sus 

respectivas características los divide de la siguiente manera: 
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Figura 15. Tipos de puertos 

Fuente: (González F. , 2004) 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

  

De acuerdo a lo observado en la figura 7, el tipo de puerto puede variar 

dependiendo su función como se señala en el puerto servicio o su entorno físico 

donde está asentado con algunas terminales disponibles como sería una de las 

características del puerto concesionario y propietario. A su vez abarca la parte de 

infraestructura con el equipamiento adecuado, para suplir las competencias de carga 

y descarga. Aparte existen otros conceptos relacionados con los puertos como: 

Hinterland, Foreland, Puerto Hub y Puerto Gateway. 

2.2.17. Equipos de carga y descarga de buques  

El terminal portuario se define en la actualidad según el tipo de capacidad y 

competencias a  cubrir, se debe tener en cuenta el espacio físico, la infraestructura, 

el personal orientado a las políticas de trabajo. En el caso de una terminal de 

contenedores, parte desde el proceso de seguir el contenedor, desde las unidades de 

almacenamiento en la bodega del buque, hasta la zona de apilamiento, situada en el 

muelle que contenga el puerto. 

(SERVICE PORT) 
Puerto de servicio

La autoridad 
portuaria es 

responsable del 
puerto en su 
conjunto; es 

propietario de las 
infraestructuras, 

superestructura y se 
encarga de la 

provisión de servicios 
del puerto.

Los servicios son 
prestados por 

empresas portuarias, 
que son responsables 
del mantenimiento de 
las infraestructuras y 
de los equipamientos.

(TOOL PORT) Puerto 
herramienta

La autoridad portuaria es 
titular de la 

infraestructura; de la 
superestructura 

(edificios) y de los 
equipamientos (grúas). 

El sector privado provee 
los servicios en régimen 
de concesión o licencia. 
Las competencias de la 
carga y descarga son 

provistas por empresas 
estibadoras en régimen 

de competencia. Las 
empresas portuarias son 

responsables del 
mantenimiento de las 

infraestructuras y de los 
equipamientos.

(LANDLORD PORT) 
Puerto propietario

La autoridad portuaria es 
propietaria del puerto en su 
conjunto. Los servicios de 

remolque, practicaje, etc. son 
prestados por empresas 

privadas.

El puerto está dividido en 
terminales independientes; 

cada operador de terminal se 
encarga de su 

mantenimiento. Los 
operadores portuarios o 
empresas portuarias son 

responsables de la inversión 
y mantenimiento de las 

infraestructuras.

(PRIVATE 
PORT) Puerto 

Privado

Toda la propiedad 
del puerto es 
privada. Los 

servicios y los 
suministros son 
prestados por 

empresas privadas. 
Los operadores 
portuarios son 

responsables de las 
operaciones de 

mantenimiento y 
de las inversiones.

(TERMINAL 
PORT) Puerto 
Concesionario

La gestión del 
puerto está 

asignada a una 
empresa privada 
que establece las 

operaciones, presta 
los servicios y 

realiza inversiones 
en aquellos 
objetivos y 

finalidades que se 
corresponden con 

sus estrategias.
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Cuando se habla de puertos hay que considerar sus factores de 

competitividad, que apuntan a diferentes usuarios entre ellos navieros, cargadores, 

propietario consignatario, etc. Donde hay múltiples criterios de preferencia. En 

cualquier caso las principales exigencias que los clientes, en general, demandan de 

un puerto son los siguientes: 

1. La ubicación debe ser en lo posible cerca de los mercados o centros de 

producción para generar valor.  

2. Espacio suficiente para realizar el trabajo operativo.  

3. Equipos tecnológicos e infraestructura correcta para realizar el trabajo de 

los tráficos marítimos.  

4. Excelente acceso por vía terrestre y marítima que ayude a conectarse con 

las rutas más grandes de transporte y por ende se alcance la eficiencia en el 

proceso de carga.  

5. Bajos costes 

6. Sin retrasos, con fiabilidad y seguridad en la operativa 

7. Autoridad comprensible, con métodos de control y supervisión ágiles 

8. Grúas y equipamientos modernos 

9. Buenos sistemas de información que habiliten agilizar la movilidad 

documental asociado a la mercancía. 

10. Óptimas capacidades de transbordo. 

A estos se suman los requisitos que las administraciones públicas y la 

sociedad en general que centran sus exigencias en otro tipo de aspectos como son 
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la seguridad y el respeto al medioambiente, el desarrollo de actividades e 

infraestructuras sostenibles (Rúa, 2006, pág. 17). 

2.2.17.1. Verificadora. 

Según el autor Mora “Las verificadoras son empresas que forman parte 

dentro de las operaciones del comercio exterior, estas empresas cumplen con la 

función de verificar la condición y la calidad de las mercancías antes de realizar el 

embarque de los productos” (Mora García, Indicadores de la gestión logística, pág. 

15). 

Se puede resaltar que el propósito que cumple la verificadora es de asegurar 

que se embarque las mercancías en la cantidad y calidad en las que el exportador e 

importador pactaron en la negociación del contrato de compra-venta.  

Es importante que las verificadoras cuenten con una certificación BASC ya 

que representan seguridad en el desarrollo y ejecución de los procesos evitando que 

la carga pueda ser contaminada. 

Las empresas verificadoras inspeccionan en los puertos de embarque, de 

otros países, las mercancías que se exportan hacia Ecuador. Estas empresas, que 

fueron individualmente registradas y aprobadas por las Autoridades en el Ecuador, 

son contratadas por el importador de las mercancías para que certifiquen que el 

contenido de un contenedor es el que su dueño declara (García J. , 2016). 

2.2.18. Contenedores 

Los contenedores son los elementos de un equipo de transporte o cajas 

cerradas que son lo suficientemente fuertes para ser utilizados varias veces, la carga 

puede ser almacenada en el contenedor como una unidad segura, indivisible e 

inviolable, para luego solo ser vaciada o llenada en el lugar de origen y de destino 

(Rodríguez Salazar, 2017). 
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Los contenedores son utilizados para albergar, guardar y transportar 

mercaderías de un lugar a otro, puede ser fuera o dentro del territorio nacional, 

existen de diferentes formas y tamaño, los cuales varían de acuerdo al uso que se 

les da y al lugar de destino.  Por lo general se utilizan para transportar materiales 

pesados o mercancía paletizada (ubicación de la mercadería sobre un palé para 

facilitar su transporte). Se utilizan para proteger la carga transportada de los golpes 

y las malas condiciones climatológicas, así como para garantizar la protección de 

la mercadería dentro del almacén.  

2.2.18.1. Tipos de contenedores 

Los contenedores se pueden usar para transportar cargas pesadas o 

mercadería de alto volumen, mercadería paletizada, las dimensiones de los 

contenedores varían y se encuentran normalizadas para facilitar su utilización. Son 

fabricados  

Los contenedores son fabricados principalmente de acero corten, pero 

también los hay de aluminio y algunos otros de madera contrachapada reforzados 

con fibra de vidrio. En la mayor parte de los casos, el suelo es de madera, aunque 

ya hay algunos de bambú. Interiormente llevan un recubrimiento especial anti-

humedad, para evitar las humedades durante el viaje.  

Otra característica definitoria de los contenedores es la presencia, en cada 

una de sus esquinas, de alojamientos para los twistlocks, que les permiten ser 

enganchados por grúas especiales, así como su trincaje tanto en buques como en 

camiones (Espinosa Sandoval, 2013). 

Según Maitsa, los tipos de contenedores más utilizados son los siguientes:  
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Figura 16. Tipos de contenedores más utilizados  

Fuente: (Maitsa, 2017) 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019)  

 

2.2.19. Certificación BASC 

Para el autor Álvarez O. (2016) “Es un programa de cooperación entre el 

sector privado y organismos nacionales y extranjeros creado para fomentar un 

comercio internacional seguro” (p. 92). Esta certificación es de carácter voluntario 

y sus siglas signfican business alliance for a secure commerce, en español es alianza 

empresarial para un comercio seguro, y se necesita cumplir con algunos parámetros 

para lograrlo tales como el buen funcionamiento de los procesos productivos, 

correcto almacenaje, empaque y embarque de los productos.  

Las empresas que obtienen la certificación BASC se benefician porque esta 

brinda mayor seguridad en los procesos, lo que les permite aumentar el número de 

transacciones comerciales que realizan a través de la captación de nuevos clientes. 
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Esta norma es utilizada para aplicarse en la cadena de logística desde que esta se 

origina, es decir, fabricante-proveedor-vendedor, con el fin de garantizar la calidad 

de los productos que son enviados sin que exista riesgo de contrabando o alguna 

incoherencia (Freire E. S., 2017, pág. 30). 

Por lo expuesto anteriormente, se puede decir que contar con una 

certificación BASC brindará seguridad en la ejecución de los procesos y elevará el 

prestigio comercial de la empresa. 

2.2.19.1. Evolución histórica. 

Figura 17. Evolución histórica de las Normas BASC 

Fuente: (BASC, 2018) 

Elaborado por: Rivadeneira Naranjo, N; Soto Correa, H. 

 

De acuerdo a lo observado en la Figura, el concepto de certificación  ha ido 

evolucionando a través de los años,  comenzó en el año 1996  con una serie de 

procesos y mecanismos que se implementaron para  evitar que las mercancías sean 

contaminadas  con droga y usadas para el narcotráfico, tales procesos buscaban 

fortalecer los programas de seguridad, ya existentes.  

Según la (Organization World BASC, 2018)  “Su misión también fue la de 

agilizar los procesos de comercio exterior gestionando estándares de seguridad, 

protegiendo a la cadena de logística, en cooperación con las empresas y entidades 

gubernamentales” (p.13).  

BASC empezó como una 
alizanza anti-contrabando , 
a partir de la propuesta de 
una empresa 
norteamericana

1996

En 
Cartagena, 

Colombia se 
adpotan los 

primeros 
estándares 

BASC.

1997

se constiuye en el 
estado de 
Delaware 

WORLD BASC 
ORGANIZATION 

WBO

2002



 

59 
 

Para ese mismo año, una empresa ubicada en Colombia contactó a la 

Aduana de los Estados Unidos para participar en el programa, rápidamente se 

consolida como la primera organización en Suramérica en establecer el programa 

BASC. Por esta razón en el año 1997, fue seleccionada por la Aduana de los Estados 

Unidos, como plan piloto (Sánchez D. , 2016). 

Con el apoyo de la Aduana de los Estados Unidos, se logró́ promover esta 

experiencia exitosa, y gracias a la confianza de los empresarios líderes que creyeron 

en esta iniciativa, el apoyo por parte de los Gobiernos de la región, aduanas y 

autoridades, el programa logró expandirse de manera progresiva en Latinoamérica 

(Murillo, 2018). 

Considerando esta gran expansión y la necesidad de contar con un ente 

internacional que velará por el funcionamiento y credibilidad del programa a nivel 

global, para el año 2002 se constituyó́ en el estado de Delaware, WORLD BASC 

ORGANIZATION (WBO) siendo una entidad sin fines de lucro que tenía como 

principal fin el crear una cultura de seguridad en la cadena de logística de las 

empresas, a través de la adopción de un sistema de gestión y técnicas que se puedan 

aplicar al comercio internacional y los diversos sectores.  

La principal iniciativa de BASC es el reflejo de las empresas comprometidas 

por su mejoramiento en la cadena de suministro y el entorno en el que se 

desempeñan las actividades, de igual manera contribuye a desalentar aquellos 

fenómenos que desfavorecen los intereses económicos, sociales y comerciales de 

los países miembros de la Organización. 

En el año 1997 se puso en marcha un plan piloto en la aduana de Colombia 

y tras la exitosa experiencia que se obtuvo, los líderes empresarios y los gobiernos 

de la región contribuyeron a que se lograra expandirse por todo el mundo. Para 

finalizar, cabe recalcar que la certificación BASC se logrará única y exclusivamente 

demostrando seguridad en el proceso y garantizando el proceso de la cadena 

logística de la empresa contrarrestando el narcotráfico, y contenido ilícito de las 

mercancías.  
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2.3. MARCO CONCEPTUAL 

Aduana.-  Oficina pública que establece el Estado, que se sitúa por lo 

general en fronteras, puertos y aeropuertos para controlar y regular las mercancías 

que ingresan o salen de un país, es decir, controlar la importación y exportación, se 

trata específicamente de comercio internacional (Diccionario Español de 

Ingeniería, 2018). 

Área de embarque.-  Área de terreno que comprende: punto de toma, área 

de estacionamiento de personal y carga y, en su caso, instalaciones logísticas. 

(Diccionario Español de Ingeniería, 2018) 

Armador.- Persona o empresa que es propietaria, y suele operar, un buque 

o un conjunto de ellos. (Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Almacenaje.- Administración del espacio físico donde es guardada la 

mercadería y su correcto mantenimiento, este juega un papel intermediario en la 

cadena de logística (Glosario de términos logísticos, 2014). 

Atención al cliente. -  Conjunto de estrategias que son diseñadas para 

satisfacer las necesidades y requerimientos de los compradores o de las personas 

que requieren algún servicio, se debe realizar de tal manera que se logre la 

fidelización consolidada de los clientes (Olamendi, 2014).  

Bodega.- Espacio interior del buque destinado a la carga, principalmente. 

(Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Cadena logística.- Proceso de etapas sucesivas y continúas con efectos 

logísticos. (Diccionario Español de Ingeniería, 2018) 

Carga. - Se define como el peso que puede ser soportado por una persona o 

un medio de transporte en este caso. Es todo bien que pueda ser objeto de transporte 

(Serrano, 2014). 
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Carga paletizada.- Es la mercancía de una misma clase con un embalaje 

estandarizado, agrupadas y aseguradas sobre unas paletas, formando un solo bulto, 

listo para ser manipulado con mayor rapidez (Serrano, 2014). 

Calidad.- Es el conjunto de características medibles con el fin de lograr la 

excelencia en algún producto o servicio y obtener la satisfacción total del cliente 

(Gutierrez, 2013). 

Cliente. - Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los 

servicios de un profesional o empresa. (RAE, 2016). 

Consolidación de Cargas.- Acción consistente en reunir cargas de distinta 

procedencia con el fin de agruparlas para una expedición en común. (Diccionario 

Español de Ingeniería, 2018). 

Consignatario.- Agente o persona designada por quien expide el producto 

y se hace cargo de él, en especial del dueño de un buque naviero o armador, 

cumpliendo su función en los puertos y cumple las fases terrestres del transporte 

marítimo, entregando y recibiendo la carga (Diccionario Español de Ingeniería, 

2018). 

Distribución. – Es la herramienta de la mercadotecnia que sirve para crear 

estrategias, técnicas y actividades necesarias para llevar el producto desde el sitio 

de fabricación hasta el lugar pactado por el consumidor o cliente final en cantidades 

precisas, tratando de que llegue en las condiciones más óptimas de consumo para 

usarse y en lugar pactado con el cliente  (West, 2013). 

Embalaje Logístico.-  Embalaje empleado en almacenamiento y transporte 

de material de guerra a larga distancia. (Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Estrategia. – Es el proceso a través del cual una organización formula 

objetivos, y está dirigido a la obtención de los mismos. Estrategia es el medio, la 

vía, es el cómo para la obtención de los objetivos de la organización (Castillo F. , 

2012). 
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Envase y embalaje.- Diversos tipos de papel y cartón que se utilizan para 

envolver, conservar o transportar artículos diversos, así como para su protección. 

(Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Exportación.- Régimen aduanero con franquicia total o parcial de los 

derechos de importación correspondientes a mercancías exportadas, que han sido 

enviadas al extranjero para un objetivo determinado. (Diccionario Español de 

Ingeniería, 2018). 

Fidelización de clientes.- Implica establecer sólidos vínculos y el 

mantenimiento a largo plazo de las relaciones con los clientes, con el fin de cumplir 

sus necesidades, la relación precio – calidad, accesibilidad, cumplimento de tiempo 

y demás requerimientos, adicionalmente se brinda motivos emocionales tales como 

trato especial, personalizado, garantía, servicio post – venta. Es en sí, generar la 

confianza   a confianza por lo que un cliente está satisfecho y  le otorga la 

preferencia a una empresa y su marca en lugar, en vez de adquirir los productos o 

servicios de la competencia (Cabrera, 2013). 

Foreland.- Área de influencia de un puerto conectada a éste por mar. 

(Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Gateway.- Conjunto de puertos responsable principal de la entrada y salida 

de mercancías a una determinada región. (Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Hinterland de un puerto.- Comarca de la que proceden las mercancías 

embarcadas y a las que se dirigen las desembarcadas, es decir, las de origen y 

destino del transporte terrestre. (Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Hub de un puerto.-  En transportes, punto de intercambio o centro de 

distribución de tráfico de personas y mercancías. (Diccionario Español de 

Ingeniería, 2018) 

Importación.-  Son los productos comprados por un país proveniente del 

exterior para ser utilizados dentro del territorio nacional. Junto con las 
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exportaciones, son una herramienta imprescindible de contabilidad nacional. 

(Economipedia, 2017). 

Logística. -  La logística es un proceso estratégico que se encarga de mejorar 

las actividades de producción, distribución y servicio para obtener buenos 

resultados en la gestión empresarial, teniendo como objetivo satisfacer la demanda 

en la mejor condición de servicio, calidad y reduciendo costo. (Ramírez, 2014). 

Muelle.-  Obra en los puertos hecha de piedra, hierro o madera, por lo 

general son embarcaderos que tienen por objeto ofrecer un lugar para colocar las 

amarras de un barco para poder efectuar en esta posición operaciones de carga y 

descarga de mercancías o personas. (Diccionario Español de Ingeniería, 2018). 

Pedido.- Encargo de géneros que se hace a un fabricante o a un vendedor 

(Enciclopedia en línea, 2017).  

Proceso. - Representa una acción que conlleva a la realización de una tarea 

específica. (Palacios, 2015).  

 Satisfacción. - es un concepto inherente al ámbito del marketing y que 

implica como su nombre nos lo anticipa ya, a la satisfacción que experimenta un 

cliente en relación a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque 

precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al 

momento de adquirirlo. (Enciclopedia en línea, 2017). 

2.4. MARCO LEGAL  

CONSTITUCIÓN DE LA REPÚBLICA DEL ECUADOR 

Título III. Derechos 

Sección novena 

Personas usuarias y consumidoras 

Art. 52.- “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 

óptima calidad y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no 

engañosa sobre su contenido y características. 
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 La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los 

procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones 

por vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización por deficiencias, 

daños o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupción de los servicios 

públicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor” 

(CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008, pág. 39). 

Título VI. Organización territorial del Estado 

Sección séptima  

Política comercial 

Art. 306.- “El Estado propiciará las importaciones necesarias para los 

objetivos del desarrollo y desincentivará aquellas que afecten negativamente a la 

producción nacional, a la población y a la naturaleza” (CONSTITUCION DE LA 

REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008, págs. 146-147). 

Título VII. Régimen del Buen Vivir 

Sección duodécima. Transporte 

Art. 394.- “El Estado garantizará la libertad de transporte terrestre, aéreo, 

marítimo y fluvial dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna 

naturaleza. La promoción del transporte público masivo y la adopción de una 

política de tarifas diferenciadas de transporte serán prioritarias. El Estado regulará 

el transporte terrestre, aéreo y acuático y las actividades aeroportuarias y 

portuarias” (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2008, pág. 

120). 

La Constitución de la República se refiere acerca de los derechos del 

consumidor desde el artículo 52, donde expone los derechos del buen vivir de la 

población, indicando que la satisfacción de la ciudadanía al consumir un bien o 

servicio, es una de las acciones que guardan concordancia con los objetivos No. 3 

y No. 10, del buen vivir, porque garantizan el crecimiento de la industria 

ecuatoriana, a la vez que son generadoras de bienestar para la población. 
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En el artículo 306, la Carta Magna hace referencia a la política comercial 

indicando que se debe realizar un proceso de importaciones evitando daños en la 

producción nacional; en cuanto al artículo 394 acerca del transporte, la Constitución 

indica que el Estado realizará la regulación del transporte en todos sus medios, sobre 

todo al relacionado con actividades portuarias.  

REGLAMENTO A LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y 

SEGURIDAD VIAL 

Art. 55.- “El servicio de transporte terrestre comercial consiste en trasladar 

a terceras personas y/o bienes, de un lugar a otro, dentro del ámbito señalado en 

este Reglamento. La prestación de este servicio estará a cargo de las compañías o 

cooperativas legalmente constituidas y habilitadas para este fin. Esta clase de 

servicio será autorizado a través de permisos de operación”  (REGLAMENTO A 

LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 

2012) 

 El servicio de transporte terrestre comercial de pasajeros y/o bienes 

(mercancías), según el art. 62 numeral 6 indica lo siguiente. 6. Carga Pesada: 

Consiste en el transporte de carga de más de 3.5 toneladas, en vehículos certificados 

para la capacidad de carga que se traslade, y de acuerdo a una contraprestación 

económica del servicio. (REGLAMENTO A LEY DE TRANSPORTE 

TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2012) 

Art. 89.- ¨La Agencia Nacional de Tránsito, sus Unidades Administrativas 

y los GADs, llevarán un registro de todas las operadoras de servicios de transporte 

terrestre: público, comercial y por cuenta propia. Será un catastro en el que deberán 

inscribirse las clases de servicios, los vehículos destinados a prestarlos, los ámbitos, 

las rutas y frecuencias. En este registro, además se consignarán todos los 

antecedentes que se consideren pertinentes, a efectos de realizar la fiscalización y 

control de los referidos servicios” (REGLAMENTO A LEY DE TRANSPORTE 

TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2012) 

De acuerdo a esta Ley, la ANT y sus unidades administrativas deberán llevar 

un registro de los vehículos que se encuentran inscritos con sus respectivas fechas 
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y los trámites a realizarse, así mismo indica que los transportes de carga pesada son 

aquellos que pasan de las 3.5 toneladas, para lo cual deben estar certificados y 

validados para poder realizar la transportación de este tipo de carga.  

AGENDA PARA LA TRANSFORMACIÓN  

PRODUCTIVA ECUADOR 

Dentro de los ocho ejes que contiene la agenda, se encuentra el de logística 

y transporte con su política que menciona 

Ecuador cuenta con un sector de logística y transporte de mercancías que 

actualmente no da respuesta a las necesidades del sector productivo, limitando su 

competitividad y amenazando el desarrollo de la Agenda de Productividad 

Diversificación y Transformación, especialmente en lo referente a las estrategias de 

diversificación y transformación productiva, ambas basadas en bienes de una 

complejidad logística elevada. La mayor parte de los servicios ofrecidos se limitan 

a servicios de transporte con un bajo valor agregado. La mayor parte de la flota 

vehicular, entre un 60% y 80%, se considera obsoleta, con una edad mayor de 32 

años y generalmente no adaptada a los productos que deben transportan causando 

daños al material y pérdidas monetarias 

Para lograr mejorar esta política, se necesita cumplir con objetivos 

relevantes para la transformación, entre los cuales destaca: 

1. Avanzar hacia la consolidación y formalización del sector transporte, 

generando empresas de dimensión competitiva en términos de tamaño, robustez, 

diversificación en la oferta de servicios y calidad: FORMALIZACIÓN Y 

CONSOLIDACIÓN. 

2. Propiciar la transformación del sector transportista ecuatoriano en un 

prestatario fiable de servicios logísticos competitivos en términos de calidad y 

costo: TRANSFORMACIÓN DE LOS OPERADORES. 

4. Potenciar la modernización y la competitividad del sector a través de la 

innovación empresarial y la incorporación de nuevas tecnologías de información y 
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comunicaciones para la gestión eficiente de las operaciones: INNOVACIÓN Y 

NUEVAS TECNOLOGÍAS 

9. Favorecer una mejor utilización de las infraestructuras logísticas locales 

y de comercio exterior, completando la creación de una red nacional integrada física 

y operacionalmente: INFRAESTRUCTURA LOGÍSTICA.  

10. Apostar por el desarrollo de las capacidades logísticas nacionales y 

propiciar la profesionalización de la operación y gestión en todos los ámbitos y 

niveles de la logística: CAPACIDADES NACIONALES. (AGENDA PARA LA 

TRANSFORMACIÓN PRODUCTIVA, 2013, págs. 163 -164). 

 

LEY ORGÁNICA DE DEFENSORÍA DEL  

CONSUMIDOR LEY 2000-21 (Act. 2015) 

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del 

consumidor, a más de los establecidos en la Constitución Política de la República, 

tratados o convenios internacionales, legislación interna, principios generales del 

derecho y costumbre mercantil, los siguientes 

6. Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales; 

8. Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios (LEY ORGÁNICA DE 

DEFENSA AL CONSUMIDOR, 2015). 

 

El artículo 4 de la Ley de Defensa del Consumidor avala los principios 

constitucionales de calidad de los bienes y servicios, que son un derecho para toda 

la ciudadanía, de allí que es un deber de toda empresa, satisfacer las necesidades y 

expectativas de sus clientes, además que es una de las máximas para poder alcanzar 

la competitividad anhelada en el mercado correspondiente. 
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PLAN ESTRATÉGICO DEL MINISTERIO DE TRANSPORTE Y OBRAS 

PÚBLICAS 

Política 1: Garantizar una óptima movilidad de personas y mercancías, en 

todos los modos y medios de transporte, a través de planificación, diseño, 

regulación, control seguimiento y evaluación del sector. 

Fortalecer la integración física y operativa de los puertos con la red vial 

estatal y aeropuertos. 

Política 2: Promover la seguridad, calidad, conectividad y accesibilidad en 

la movilidad de personas y mercancías a nivel nacional e internacional (Operación). 

Promover la participación privada a través de incentivos que muestren 

rentabilidad de los proyectos de transporte y rentabilidad social con servicios 

eficientes y de calidad. 

En acuerdo a lo que estipula la política 2 del plan estratégico mencionado, 

en el Ecuador se promueve el buen desarrollo del proceso de movilidad y 

accesibilidad de las personas y mercancías mediante la utilización de medios de 

transporte de calidad, en el marco nacional e internacional. 

Política 3: Desarrollar la integración multimodal de los sistemas de 

transporte, generando desarrollo interno, que incentive los procesos productivos 

nacionales e internacionales (Productividad y competitividad)  

Política 6: Promover la seguridad, calidad, conectividad y accesibilidad en 

la movilidad de personas y mercancías a nivel nacional e internacional. 

Impulsar el desarrollo del conocimiento técnico y científico del transporte 

en materias de seguridad, calidad, conectividad y accesibilidad conforme a 

especificaciones y normas que regulen el sector. 

(PLAN ESTRATÉGICO DEL MINISTERIO DE TRANSPORTE Y 

OBRAS PÚBLICAS, 2014). 
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Dentro de estas políticas se establece que se debe garantizar los bienes y 

servicios que recibe una persona, con calidad y accesibilidad a las mercancías sea 

dentro o fuera del territorio nacional, adicionalmente en la política 3 se establece, 

el desarrollo de integración de los diferentes sistemas de transportación de los 

cargamentos con el fin de generar competitividad y productividad utilizando a la 

logística como principal herramienta para lograr óptimos resultados.  
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CAPÍTULO III 

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

 

3.1. Metodología 

En la metodología de la investigación se incluyen los aspectos relacionados 

con el proceso que se utilizó para recolectar, procesar, analizar información 

relevante relacionada con el objeto de estudio, el diseño metodológico es una 

relación clara y concisa de cada una de las etapas de investigación, describe cómo 

se va a realizar el trabajo de investigación, los métodos, técnicas e instrumentos a 

utilizar,  sus pasos a seguir para generar una información que el proyecto requiere 

(Festinger & Katz, Tipos de investigación, 2011, pág. 86). 

La metodología es una estrategia que permite conocer las directrices de este 

trabajo científico, así mismo las técnicas y herramientas para llevar a cabo esta 

investigación, la cual es considerada como un proyecto factible que busca resolver 

un problema real que se ha presentado en la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., 

específicamente en el área de logística, con lo cual se pretende desarrollar una 

propuesta que permita brindar alternativas de solución a la problemática.  

Para lograrlo se considerarán las opiniones de las personas que se 

encuentran involucradas directamente en el problema, tales como presidente de la 

empresa, gerente y supervisor de logística, personal y algunos de los clientes que 

son fidelizados en la compañía mediante una investigación de campo para 

recolectar información relevante que permita obtener datos acerca del proceso 

logístico y las falencias en el mismo para analizarlos posteriormente y establecer 

conclusiones de manera oportuna para minimizar el problema que está afectando la 

parte financiera y económica de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

La metodología de la investigación  es fundamental para recopilar datos 

trascendentales y formalizar el alcanzar la información de métodos inductivos y 

deductivos, mediante la observación en primera instancia para tener una idea clara 

de lo que ocurre en el área de logística, luego los puntos de vista de los informantes 
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claves, quienes están directamente relacionados con el proceso logístico de la 

empresa, lo cual permite establecer un contacto con la realidad a fin de conocerla a 

fondo y así dar una solución viable al problema, además se realiza recolección, 

procesamiento y análisis de la información recolectada de encuestas y entrevistas a 

los involucrados.  

3.2. Tipos de investigación  

 

Investigación descriptiva.- Es de tipo descriptivo porque lo que busca son 

las causas potenciales del posible problema, según Fernández Collado & Baptista 

Lucio (2014) “Busca especificar propiedades y características importantes de 

cualquier fenómeno que se analice (…), describe fenómenos, situaciones, contextos 

y sucesos, detallando cómo se manifiestan” (p. 92). Este tipo de investigación 

permite conocer las causas y consecuencias del problema presente en el área de 

logística de la empresa TRANSCARPRIMEN permitiendo someter a análisis el 

proceso para medir o recoger información de manera independiente.  

Investigación de campo.- Mediante este tipo de investigación se pudo 

obtener información a través de la observación directa en el lugar que ocurren los 

hechos, es decir, en la empresa para poder tomar en cuenta en qué está fallando el 

personal en cuanto al proceso logístico se refiere; indagar al personal sobre la 

transportación, almacenamiento y distribución de los productos, lo cual permitió 

levantar información para su respectivo análisis implicando una simultaneidad entre 

la narración de los datos cuantitativos y cualitativos (Chong, Metodología de la 

Investigación, 2015). 

3.3. Enfoque de la investigación 

 

El presente proyecto es de enfoque cuantitativo, porque según Hernández, 

Sampieri, & Baptista (2013) consiste en “Analizar una realidad objetiva a partir de 

mediciones numéricas y análisis estadísticos para determinar predicciones o 

patrones de comportamiento del fenómeno o problema planteado” (p.124). 

Mediante este enfoque se exponen numéricamente los resultados obtenidos de la 
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aplicación de instrumentos de recolección de datos, se efectúa la estadística y se 

realizan los análisis e interpretaciones respectivas de los mismos.  

Los datos obtenidos a través del enfoque cuantitativo se analizan en base al 

problema planteado, cuyo objetivo es verificar el proceso logístico de la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A., los tiempos en que se entrega el producto al cliente, 

las causas de las demoras, entre otros aspectos relevantes que están causando el 

problema en la empresa, para ello se utiliza magnitudes numéricas que pueden ser 

tratadas mediante la estadística. 

3.4. Técnicas e instrumentos 

 

Las técnicas utilizadas en el presente trabajo de investigación fueron: 

Entrevista: Es una recopilación verbal sobre algún tópico para el entrevistador, 

la cual requiere de una capacitación amplia y de experiencia por parte del 

entrevistador que lo ayudará a captar las opiniones del entrevistado sin agregar ni 

quitar nada en la información proporcionada, en este caso la entrevista está dirigida 

al presidente, gerente de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., y al supervisor del 

área logística de la empresa. El diseño de la entrevista se muestra en el Anexo No.1.  

Encuesta: Permite recopilar opiniones por medio de preguntas concretas a un 

universo especifico. Este instrumento o técnica de investigación aplicada es más de 

tipo cuantitativo que cualitativo porque permite realizar el análisis estadístico de la 

información proporcionada por los encuestados, los cuales son los clientes de la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A., tabular los resultados, realizar el respectivo 

análisis y establecer una propuesta de acuerdo al criterio de los encuestados. El 

diseño de la misma de este documento se muestra en el anexo 2. 

Bibliografía primaria. – Se utiliza la bibliografía primaria como técnica original 

para el desarrollo de esta  investigación, dado que contiene información original 

que ha sido evidenciada dentro de la empresa lo cual permite exponer resultados 

que dan un testimonio directo sobre el tema que se está tratando en específico.  
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Observación directa e indirecta.- Se utiliza la observación como técnica 

relevante para el desarrollo de esta investigación, ya que permite ponerse en 

contacto con la problemática y se puede obtener información vivenciando 

directamente con los colaboradores en el desarrollo de sus actividades diarias en el 

área de logística, sobre todo, en el proceso completo desde el aprovisionamiento 

hasta la entrega del producto al cliente, además de la observación se conversó con 

los involucrados, lo cual sirvió como gran aporte para esta investigación.  

3.5. Población y muestra 

3.5.1. Población 

Según (Icart, Fuentelsaz, & Pulpón, 2006, pág. 55) la población es un 

conjunto de individuos que tienen ciertas características o propiedades que son las 

que se desea estudiar. Cuando se conoce el número de individuos que la componen, 

se habla de población finita y cuando no se conoce su número, se habla de población 

infinita, en este caso la población es finita y de tamaño pequeño debido a que en la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A. hay tres directivos en el área de logística y 

también se tomará en cuenta a sus 15 clientes de exportación, sumando 18 personas. 

A continuación se define la delimitación de la población:  

Tabla 3. Delimitación de la población 

 

DELIMITACIÓN 

 

PROCESO 

 

Área de Investigación 

 

Proceso logístico  

Área de Conocimiento Logística y distribución 

Lugar TRANSCARPRIMEN S.A. 

Población Finita  

Número de Población a estudiar 18 personas 
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Tipo de muestra No probabilística 

Determinación del tamaño de la  

muestra: 

No aplica fórmula, por ser una población 

pequeña, el muestreo es intencional de 

acuerdo al criterio del investigador y no 

probabilístico porque no todos los miembros 

de la población tienen la misma posibilidad 

de ser seleccionados, es decir, no todos los 

miembros de la empresa tienen conocimiento 

del proceso logístico. 

Fuente: Empresa Transcarprimen S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

3.5.2. Muestra 

Para proceder a determinar la muestra, se procedió a considerar el mismo 

valor de la población, debido a su tamaño, la cual es considerada finita y de tamaño 

pequeño ya que se conoce con certeza su composición. La muestra es de 18  

personas, las cuales son 3 directivos (presidente, gerente, jefe de operaciones) y 15 

clientes.  

3.6. Análisis de resultados 

 

3.6.1. Análisis de encuestas 
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1. ¿De qué forma considera usted que la empresa TRANSCARPRIMEN S.A. 

cumple con las actividades acordadas? 

 

 

Tabla 4. Cumplimiento de las actividades acordadas 

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Muy bien 3 20% 

Bien 8 53% 

Deficiente 4 27% 

Total 15 100% 
Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

Figura 18. Cumplimiento de las actividades acordadas 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Análisis e interpretación  

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 53% de los encuestados indicó que 

la empresa TRANSCARPRIMEN S.A. cumple bien con las actividades acordadas, 

el 27% que lo hace de una manera deficiente, y el 20% indicó que lo realiza muy 

bien.  

Según estos resultados, para la mayor parte de los clientes de la empresa, 

cumple bien con las actividades acordadas pero falta realizar una mejora para llegar 

al nivel óptimo.  

20%

53%

27%
Muy bien

Bien

Deficiente
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2. ¿Considera que el tiempo que se toma la empresa TRANSCARPRIMEN S.A. en 

transportar la mercadería  al puerto es óptima?  

Tabla 5. Tiempo que se toma la empresa es el óptimo  

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Muy de acuerdo 3 20% 

De acuerdo 9 60% 

Indiferente 0 0% 

En desacuerdo 3 20% 

Total 15 100% 
 Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Figura19. Tiempo que se toma la empresa es el óptimo 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Análisis e interpretación  

Según los encuestados, el 60%  indicó estar de acuerdo en que el tiempo que 

se toma la empresa TRANSCARPRIMEN S.A. en transportar la mercadería  al 

puerto es óptima, mientras 20% estuvo muy de acuerdo y otro 20% en desacuerdo.   

De acuerdo a estos resultados, para la mayor parte de los clientes de la 

empresa, esta demora un tiempo prudente en realizar el transporte de la mercadería, 

sin embargo, se debe mejorar para llegar a un nivel óptimo.  

 

 

 

20%

60%

0%
20% Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
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3. ¿Con base a su experiencia, ¿la empresa ha cumplido con sus expectativas del 

servicio recibido? 

Tabla 6. Cumplimiento de expectativas por parte de la empresa 

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Muy de acuerdo 5 33% 

De acuerdo 2 13% 

Indiferente 3 20% 

En desacuerdo 5 33% 

Total 15 100% 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

  

Figura 20. Cumplimiento de expectativas por parte de la empresa 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Análisis e interpretación  

Según los encuestados, el 33% indicó estar muy de acuerdo en que la 

empresa ha cumplido con sus expectativas del servicio recibido, otro 33% estuvo 

en desacuerdo, el 20% indiferente y el 13% de acuerdo.   

Según estos resultados, existe un número igual de clientes que están muy de 

acuerdo y en desacuerdo; apenas un 13% sienten que se cumplen sus expectativas 

lo que fundamenta la necesidad de realizar e implementar un efectivo plan logístico 

para lograr la satisfacción, fidelidad y expansión del número de clientes. 

33%

13%
20%

33%
Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
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4. ¿En caso de que la mercadería tenga retraso, la empresa TRANSCARPRIMEN 

S.A. le soluciona este inconveniente? 

Tabla 7. Respuestas por parte de la empresa al presentarse retrasos 

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Siempre 3 20% 

A veces 8 53% 

Desconozco  3 20% 

Nunca 1 7% 

Total 15 100% 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

Figura 21. Respuestas por parte de la empresa al presentarse retrasos 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

Análisis e interpretación  

Según los resultados obtenidos el 53% de los encuestados indicó que en caso 

de que la mercadería tenga retraso, la empresa a veces soluciona este inconveniente, 

el 20% indicó que siempre TRANSCARPRIMEN está dispuesta a solucionar, 

según otro 20% desconoce, y el 7% indicó que nunca.  

Se puede observar, de acuerdo a estos resultados que, existe un porcentaje 

alto de clientes insatisfechos en este aspecto, ya que la empresa no soluciona los 

inconvenientes a tiempo, esto es un sustento más para que se realice el plan 
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logístico, implementar nuevos procesos y de esta forma mejorar la organización de 

la empresa y la percepción de la misma ante los clientes.  

5. Del siguiente listado, ¿Bajo qué parámetros usted ha presentado alguna queja o 

reclamo? 

Tabla 8. Motivos de quejas o reclamos de clientes  

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Impuntualidad en la entrega 7 47% 

Ninguno 5 33% 

Distribución incorrecta 3 20% 

Otro (especifique) 0 0% 

Total 15 100% 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

Figura 22. Motivos de quejas o reclamos de clientes 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

Análisis e interpretación  

Según los resultados obtenidos, el 47% de los encuestados indicó que ha 

presentado queja bajo la existencia de impuntualidad en la entrega, el 33% ninguna 

queja, y el 20% indicó que bajo el parámetro de distribución incorrecta. De acuerdo 

a estos resultados, la mayor parte de los clientes, ha presentado quejas por la 

impuntualidad de la entrega, lo cual denota que hay deficiencia en el cumplimiento 

en tiempos por parte de TRANSCARPRIMEN.  
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6. ¿Cree usted que la empresa TRANSCARPRIMEN debe mejorar su sistema de 

carga contenerizada al llegar al puerto de descarga? 

Tabla 9. La empresa deberá mejorar su sistema de carga 

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Muy de acuerdo 8 53% 

De acuerdo 3 20% 

Indiferente 3 20% 

En desacuerdo 1 7% 

Total 15 100% 

 Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

       
Figura 23. La empresa deberá mejorar su sistema de carga 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

Análisis e interpretación  

Según los resultados obtenidos, el 53% de los encuestados se mostró muy 

de acuerdo en que la empresa  TRANSCARPRIMEN debe mejorar su sistema de 

carga contenerizada al llegar al puerto de descarga, el 20% estuvo de acuerdo, otro 

20% se mostró indiferente, y el 7% en desacuerdo.  

De acuerdo a estos resultados, la mayor parte de los clientes piensan que la 

empresa debe mejorar su sistema de carga contenerizada, lo que indica que se están 

presentando inconvenientes y se debe realizar las mejoras correspondientes a 

tiempo.  

53%

20%

20%
7%

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo



 

81 
 

7. ¿De los siguientes acciones, seleccione cuales cree convenientes aplicar en la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A.? 

Tabla 10. Acciones a aplicar en la empresa  

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Realizar el diseño de rutas y 

controlar las salidas y llegadas 

2 13% 

Contar con un plan de logística 10 67% 

Adquirir programas para manejar 

los tiempos de entrega 

1 7% 

Planificar las actividades y 

establecer cronogramas 

2 13% 

Total 15 100% 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

  Figura 24. Acciones a aplicar en la empresa 

  Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

  Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

Análisis e interpretación  

Según los resultados obtenidos, el 67% de los encuestados indicó que la 

empresa TRANSCARPRIMEN debe contar con un plan logístico, el 13% realizar 

el diseño de rutas y controlar las salidas y llegadas, otro 13% indicó que debe 

planificar las actividades y establecer cronogramas, y el 7% indicó que deben  

adquirir programas para manejar los tiempos de entrega. 

De acuerdo a estos resultados, la mayor parte de los clientes indicaron que 

es necesario crear un plan logístico para tomar como acción para mejorar los 

procesos logísticos, con lo cual se podrá mantener la fidelidad y satisfacción de los 
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clientes, argumentando de forma definitiva la razón del presente trabajo de 

investigación. 

8. ¿Los procedimientos actuales de servicio de transporte satisface su 

requerimiento? 

Tabla 11.  Satisfacción de los procedimientos de servicio de transporte  

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

Satisfecho 6 40% 

Indiferente 0 0% 

Poco satisfecho 9 60% 

Total 15 100% 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Figura 25. Satisfacción de los procedimientos de servicio de transporte 
Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019)  

 

Análisis e interpretación  

Según los resultados obtenidos, el 60% de los encuestados se mostró poco 

satisfecho con los procedimientos actuales de servicio de transporte, mientras que 

el 40% se mostró satisfecho.  

De acuerdo a estos resultados, la mayoría de los clientes de 

TRANSCARPRIMEN se mostró poco satisfecho con los servicios de transporte 

que ofrece en la actualidad la empresa, por lo que se debe tomar medidas correctivas 

para disminuir este problema.  

40%

0%

60%
Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho
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9. ¿Usted conoce si la empresa Transcarprimen tiene o trabaja con un proceso 

logístico? 

Tabla 12. Conocimiento del proceso logístico de la empresa Transcarprimen 

ALTERNATIVA FRECUENCIA 

ABSOLUTA 

FRECUENCIA 

RELATIVA 

SI 2 13% 

NO 13 87% 

Total 15 100% 

Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

               
Figura 26. Conocimiento del proceso logístico de la empresa Transcarprimen 
Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

Análisis e interpretación  

Según los resultados obtenidos, el 87% de los encuestados indicó  que no 

conoce si la empresa tiene o trabaja con un proceso logístico, mientras que el 13% 

indicó que sí.  

De acuerdo a estos resultados, casi la totalidad de los clientes indicaron no 

conocer de un proceso logístico, lo cual hace que los procesos no sean óptimos, al 

evidenciarse el desconocimiento de los involucrados  y por ello se debe realizar 

énfasis en realizar las acciones de mejora correspondientes.   

13%

87%
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NO
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3.6.2. Análisis de entrevistas 

Se procedió a realizar entrevistas para conocer los puntos de vista de las 

personas encargadas de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., El Gerente General 

Félix Sanabria Santillán, el Presidente Pedro Sanabria y el jefe de operaciones 

Xavier Llanos.  A continuación se muestran las respuestas obtenidas: 

En cuanto  a cómo se desarrollan actualmente las operaciones en la 

transportación de cargas contenerizadas en la empresa TRANSCARPRIMEN S.A., 

el Gerente indicó que e se realizan bajo procesos certificados, con la mira a mejorar 

cada vez más, en nuestros estándares de calidad en cuanto el servicio brindado, el 

jefe de operaciones indicó que lo realizan por medio de recepción de las ordenes 

(booking) / elaboración de turnos, y armando la logística asignando unidades 

/despacho de las mismas; y el Presidente indicó que se basan en su mayoría en la 

transportación de contenedores con banano. 

Los factores que inciden en las falencias en el proceso logístico de la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A, según el Gerente, pueden ocurrir al momento 

de la estiba, que se manipuló la carga o el mal estado de las carreteras, para el 

Presidente se debe a la falta de contenedores en los depósitos y la falta de fruta en 

ciertos casos, y para el jefe de operaciones se da cuando el cliente cancela un viaje 

ya programado. 

En cuanto a la pregunta sobre cuáles son las incidencias que se generan a la 

salida del medio de transporte hasta el lugar de carga, el Gerente General indicó 

que son los retrasos, los cuales pueden ocurrir por inconvenientes propios en el 

proceso o en la consolidación de la carga; el jefe de operaciones indicó que se debe 

a la alta de contenedores en el depósito para el retiro de las mismas y la no existencia 

de turnos; y el Presidente indicó que se debe a el retiro y el chequeo de la unidad 

en la revisión y colocación del rastreo. 

El Gerente de la empresa, indicó que sí han tenido quejas de clientes, en 

cuanto a la parada de los conductores para descansar, lo que ha generado retrasos 

en la entrega de la mercadería, de igual manera respondió el Presidente lo cual 

genera retrasos en la llegada del transporte al lugar de carga y el jefe de operaciones 
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indicó que respecto a la puntualidad no se ha generado queja alguna y las que se 

presentan en su mayoría son ocasionados por falla de los patios y las compañías de 

inspección. 

Las acciones que se toman para minimizar las quejas o reclamos de clientes 

cuando existen retrasos, según el Gerente, son de darle la razón al cliente en caso 

de que haya sido por motivo necesario informar a tiempo, el Presidente indicó que 

hasta ahora la mayoría de los problemas son ajenos a nuestra responsabilidad., y el 

jefe de operaciones  alegó que la comunicación es la más importante con los clientes 

en caso de existir alguna novedad. 

Los entrevistados indicaron que con la implementación del nuevo plan 

logístico en el transporte de carga contenerizada, la empresa Transcarprimen S.A. 

reduciría tiempo y costos, indicaron: 

 El Gerente General contestó que se pueden controlar de mejor manera los 

tiempos, y si se realiza eficazmente esto también se pueden reducir costos. 

 El Presidente afirmó que debería mejorar la concientización de los choferes de 

sus responsabilidades, y 

 El Jefe de operaciones indicó que definitivamente si, se reduciría tanto tiempo 

como costos. 

 

3.7. Procesos logísticos 

 

3.7.1 Diagrama de procesos logísticos actuales de TRANSCARPRIMEN 

S.A 

 

En el siguiente diagrama se muestra el proceso  logístico actual  de la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A., el proceso fue recolectado de acuerdo a la investigación que 

se realizó dentro de la misma. 
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 Figura 27. Diagrama logístico actual de TRANSCARPRIMEN S.A  

 Fuente: Clientes de Transcarprimen S.A. 

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

3.7.2 Proceso actual  

 

En la figura  se puede mostrar la cadena Logística que se implementa al 

realizar un movimiento de carga contenerizada: 

 Inicia con la llegada o recepción de la solicitud de order booking por parte 

del cliente, el encargado realiza la verificación respectiva en el sistema para 

subcontrata 
NO 

 

Proceso logístico Transcarprimen S.A 
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asegurarse que exista disponibilidad de unidades con fecha y con la 

información respectiva 

 Inicia con la reserva y programación del depósito que se encuentre 

disponible con fecha y hora, emitiendo la respectiva orden de reserva,  así 

como separar en los depósitos turnos: Depconsa, Aretina, Opacif, RFS, 

Blasty entre otros. 

 Inicia con la impresión del  order booking, hoja de ruta, turno, viáticos, se 

entrega al chofer y este realiza la respectiva inspección para asegurarse de 

que todo esté en orden y poder continuar con el proceso.  

 Una vez que se haya facilitado la documentación correspondiente, la Unidad 

procede a retirar contenedor del depósito verificando que se cumpla con lo 

estipulado en la documentación.  

 Luego del retiro del contenedor, se procede a realizar la inspección bajo la 

norma BASC, empezando por la revisión de los laterales del contenedor, en 

las puertas y cerraduras, los esquineros, ménsulas, portasellos, así como el 

fondo, piso y techo para asegurarse de que la carga se mantendrá en buen 

estado.  

 Después de la inspección del contenedor, la unidad se dirige a planta o 

empacadora para que se realice la entrega de la documentación respectiva y 

se continúe con el proceso.   

 Una vez que se ha entregado  la documentación, se procede al llenado del 

contendor, el cual inicia con la recepción de la mercancía previamente 

embalada, etiquetas con fecha de recepción, expedición, clientes y destino. 

Se agrupa de acurdo al destino y fecha así como por cliente.  

 Una vez que se ha llenado el contenedor con la mercancía respectiva, se 

procede al cierre de la unidad de carga con sus respectivos sellos de la 

naviera donde se especifica fecha, logo de la misma, destino, etc., para evitar 

confusiones y garantizar la seguridad de las cargas.  
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 Una vez ingresado el vehículo al lugar de carga, se procede a la elaboración 

del AISV, el cual es un documento que permite ingresar vehículos o 

unidades de carga. En este documento se contemplan datos del chofer, del 

vehículo y del contenedor donde se encuentra la carga. 

 Luego de pasar por el cut off es decir, la determinación de la hora de 

embarque, una vez lista la mercancía, se procede a hacer ingresar el vehículo 

para  que se encargue de transportar la carga hasta el cliente o destinatario.  

 Al contar con las unidades llenas y cerradas con sus respectivos sellos de la 

naviera, se procede a pasarlo por la báscula para pesos y la hora de cut off, 

es decir, la hora en la que la carga está lista para embarcarse y debe estar 

debidamente documentada, autorizada, sellada para ser embarcada al 

vehículo que la llevará a su destino.  

 

3.8. Benchmarking de la competencia 

 

El benchmarking es realizar una comparativa con empresas de la 

competencia, con el fin de escoger o tomar como referencia los mejores aspectos 

de cada empresa y aplicarla a la nuestra, por ello el autor (Espinoza, 2017) explica 

que “es un proceso continuo por el cual se toma como referencia los productos, 

servicios o procesos de trabajo de las empresas líderes, para compararlos con los de 

tu propia empresa y posteriormente realizar mejoras e implementarlas” (p.1).  

Se trata de aprender de las empresas exitosas en el sector para poder 

implementar algo similar y hacerlo de mejor manera con el fin de que la estrategia 

aplica resulte exitosa, con esto no sólo se logrará ser competitivo sino alcanzar un 

alto nivel en el mercado.  

Se realizará el Benchmarking de TRANCARPRIMEN S.A. con las 

empresas que tiene como principales competidores:  

 GALAGANS 
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 VALERO Y VALERO 

 TORRES Y TORRES 

Galagans S.A.  

Una empresa de transporte de carga pesada con 18 años en el mercado, 

cuenta con 40 unidades de carga, propia infraestructura, talleres de mantenimiento, 

bodegas de repuestos, departamento logístico y administrativo que hacen de esta 

empresa una de las líderes del mercado, a su vez incorpora la mejora continua a 

través de la creación de valor para sus clientes superando sus exigencias, además 

cuenta con la certificación de la Normativa BASC (Galagans , 2019).  

Ofrece servicios de: 

 Carga suelta 

 Carga extra dimensionada 

 Contenedores Dry y Reefer de 20 y 40  

 Porteo 

Equipo de trabajo capacitado, motivado y decidido a satisfacer los requerimientos 

de nuestros clientes en el menor tiempo y de la mejor forma posible. 

Valero y Valero 

Empresa dedicada a la asesoría y operaciones aduaneras, complementadas 

con el servicio integrado de logística de transporte de tipo marítimo, aéreo y 

terrestre, cuenta con distintas certificaciones debido a la calidad de servicio que 

ofrecen a la vez que incorporan los valores empresariales en todos sus procesos y 

subprocesos lo cual le agrega un plus frente a la competencia (Valero y Valero, 

2019). 

Grupo Torres y Torres 

Un grupo empresarial con 20 años de experiencia, conformado por un 

conjunto de empresas dedicadas a brindar servicio logístico integral tanto a 

importadoras como exportadoras, mantiene procesos controlados bajo la norma ISO 

9001 -2008 en los procesos, lo cual hace que marque la diferencia.  
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Brinda capacitación constante a sus colaboradores con lo cual desarrolla la 

competitividad, satisfaciendo los requerimientos de los clientes y brindando 

servicios personalizados (Torres y Torres, 2019). 

Tabla 13. Benchmarking 

EMPRESAS 

 
 

 

Criterios GALAGANS VALERO Y VALERO TORRES Y TORRES 

C/NC Observación C/NC Observación C/NC Observación 

Giro 2 Carga 

terrestre y 

porteo. 

2 Transp. De carga 

internacional. 
2 Estiba, 

transporte, 

agente de 

aduana. 

Razones de 

liderazgo 

2 Transportaci

ón óptima 

(tiempos y 

riesgos) 

2 Expansión 

continua 

2 Preocupación 

por trabajar con 

mínimos riesgos 

Cualidad 

diferenciadora 

2 Calidad de 

trabajo dentro 

del just in 

time 

2 Reconocimiento 

internacional  

2 Múltiples 

servicios 

Características  2 Rastreo 

satelital, 

talleres 

propios  

1 Transporte 

terrestre 

nacional e 

internacional 

2 Sistemas 

informáticos 

para los 

procesos, flota 

propia 

Logros y 

certificaciones 

 

2 

Premio 

BASC, ISO 

9001, BASC 

 

 

1 

BASC, AER 

OCEANETWO

RK 

1 BASC, ISO 

9001 

Permisos 1 ANT 1 ANT 2 ANT 

Lic. ambiental 

Canales de 

distribución 

1 Transportaci

ón vía 

terrestre 

2 Transporte vía 

marítima y 

terrestre 

1 Transportación 

vía terrestre 

Liderazgo en 

servicios  

2 Rastreo para 

sus envíos 

2 Agilidad en los 

servicios 

2 Soluciones 

personalizadas 

Liderazgo en 

promoción 

2 En clientes 

frecuentes 

0 N/A 1 Fechas 

especiales 

Criterios específicos     
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Manejo de 

inventarios 

(almacenamiento) 

1 Carga 
dimensionada 

2 Cobertura 

nacional e 

internacional 

2 Bodegas propias  

Abastecimiento de 

la demanda 

2 Entregas 

inclusive 

antes de lo 

esperado 

1 Cumple a 

tiempo con 

entregas 

1 Cumple a 

tiempo con 

entregas 

Relación con 

clientes 

2 Fidelización  

y 

seguimiento 

2 Asistencia 

inmediata, 

comunidades 

2 Cumplimiento 

de políticas de 

atención al 

cliente 

Procesamiento de 

las cargas 

2 Inmediata 1 Un poco de 

espera 

1 Un  poco de 

espera 

Retornos/devolucio

nes 

2 Muy Poco 

frecuentes 

1 Poco frecuente 

en cargas 

nacionales 

2 Muy Poco 

frecuentes 

Demoras 2 No 1 En rara ocasión 2 No 

Quejas/reclamos 2 Menos de lo 

esperado 

cada año 

2 Menos de lo 

esperado cada 

año 

2 Menos de lo 

esperado cada 

año 

Total  29 23 27 

Fuente: Investigación realizada a las tres empresas sometidas a benchmarking 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

De acuerdo al Benchmarking realizado a las empresas Galangas, Valero y 

Valero, y Torres y Torres, se puede evidenciar que la empresa que cuenta con más 

factores de éxito es Galangas debido a su alto puntaje de cumplimiento con los 

criterios de evaluación (29), seguido por Torres y Torres, la cual ocupa el segundo 

lugar en la tabla y por último Valero y Valero puesto que esta se encarga más del 

servicio logístico internacional.  

Una vez realizada la evaluación de estas tres empresas, 

TRANSCARPRIMEN S.A. podrá tomar de referencia los factores críticos de éxito 

de la empresa Líder para poder aplicarla en sus procesos y crear estrategias de 

mejora que le permitan reducir los errores y minimizar los costos operativos 

generados por las demoras en la transportación.  
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Estado de resultado de Transcarprimen S.A. 

A continuación, se muestra el estado de resultados integrales del año 2018  

Figura 28. Estado de resultados  
Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  
Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Análisis de indicadores logísticos  

Tabla 14. Información de indicador de transporte  

INFORMACION A INGRESAR 
MES COSTO TOTAL 

TRANSPORTE 

TOTAL VALOR 

VENTA 

VALOR 

INDICADOR 

ENERO  $                       38.764,01   $             70.210,33   $    31.446,32  

FEBRERO  $                       44.301,73   $             83.065,74   $    38.764,01  

MARZO  $                       44.301,73   $             80.395,77   $    36.094,04  

ABRIL  $                       33.226,30   $             57.354,92   $    24.128,62  

MAYO  $                       55.377,16   $             97.898,91   $    42.521,75  

JUNIO  $                       49.839,45   $             89.987,89   $    40.148,44  

JULIO  $                       33.226,30   $             61.310,43   $    28.084,13  

AGOSTO  $                       55.377,16   $             93.943,40   $    38.566,24  

SEPTIEMBRE  $                       55.377,16   $             97.404,47   $    42.027,31  

OCTUBRE  $                       49.839,45   $             88.010,13   $    38.170,69  

NOVIEMBRE  $                       49.839,45   $             87.614,58   $    37.775,14  

DICIEMBRE  $                       44.301,73   $             81.681,32   $    37.379,58  

TOTAL  $                     553.771,63   $           988.877,91   $  435.106,28  
Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

 

 
Figura 29. Información de indicador de transporte 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos del indicador costo de transporte vs 

ventas del año 2018 se obtuvo un costo por transporte de $435.106,28 anual, que 
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indica que existe un alto costo logístico debido al constante alquiler de vehículos a 

terceros. 

Según estos resultados para la empresa no es eficiente alquilar vehículos de manera 

habitual dado que no se están utilizando los recursos de forma óptima. 

Figura 30. Información de indicador costo operativo por conductor 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Tabla 15. Indicador costo operativo por conductor 

INFORMACION A INGRESAR 

MES COSTO TOTAL 

TRANSPORTE 

NUMERO DE 

CONDUCTORES 

VALOR 

INDICADOR 

ENERO  $                       38.764,01  20  $     1.938,20  

FEBRERO  $                       44.301,73  20  $     2.215,09  

MARZO  $                       44.301,73  20  $     2.215,09  

ABRIL  $                       33.226,30  20  $     1.661,31  

MAYO  $                       55.377,16  20  $     2.768,86  

JUNIO  $                       49.839,45  20  $     2.491,97  

JULIO  $                       33.226,30  20  $     1.661,31  

AGOSTO  $                       55.377,16  20  $     2.768,86  

SEPTIEMBRE  $                       55.377,16  20  $     2.768,86  

OCTUBRE  $                       49.839,45  20  $     2.491,97  

NOVIEMBRE  $                       49.839,45  20  $     2.491,97  

DICIEMBRE  $                       44.301,73  20  $     2.215,09  

TOTAL  $                     553.771,63 20  $   27.688,58  
Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

  

De acuerdo a los resultados obtenidos del indicador costo operativo por 

conductor la compañía tiene un costo anual en vehículos alquilados de $27.688,58 
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por viajes que realizan los vehículos alquilados motivo que genera un costo 

adicional para la empresa que se ve afectada por la ineficiencia en las operaciones. 

Tabla 16. Indicador comparativo costo de transporte   

INFORMACION A INGRESAR 

MES COSTO TRANSPORTE PROPIO 

POR UNIDAD 

COSTO TERCERIZAR 

TRANSP. POR UNIDAD 

VALOR 

INDICADOR 

ENERO  $                            612,06   $               1.034,68  0,59 

FEBRERO  $                            632,88   $               1.107,54  0,57 

MARZO  $                            632,88   $               1.071,94  0,59 

ABRIL  $                            664,53   $               1.070,63  0,62 

MAYO  $                            678,09   $               1.118,84  0,61 

JUNIO  $                            664,53   $               1.119,85  0,59 

JULIO  $                            622,99   $               1.072,93  0,58 

AGOSTO  $                            664,53   $               1.052,17  0,63 

SEPTIEMBRE  $                            692,21   $               1.136,39  0,61 

OCTUBRE  $                            679,63   $               1.120,13  0,61 

NOVIEMBRE  $                            679,63   $               1.115,09  0,61 

DICIEMBRE  $                            632,88   $               1.089,08  0,58 

TOTAL  $                            654,74  $               1.092,44 0,60 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

Según los resultados obtenidos del indicador comparativo costo de 

transporte se puede observar que el costo promedio anual por servicio de transporte 

propio de la empresa es de $654,74 vs $1.092,44 por vehículos alquilados. 

De acuerdo a estos resultados se observa que el área de operaciones no está 

manejando los recursos correctamente por eso se observa los costos elevados en el 

alquiler a terceros. 
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Figura 31 Indicador comparativo costo de transporte 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019)  
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CAPÍTULO IV 

4. LA PROPUESTA 

 

4.1. Título de la propuesta 

 

Plan logístico de transporte de carga contenerizada para la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A. 

4.2. Justificación de la propuesta 

 

La presente propuesta se realiza luego de haber recolectado información 

relevante acerca de los procesos logísticos de la empresa Transcarprimen S.A., 

donde se pudo determinar las principales falencias las cuales han ocasionado 

problemas relacionados con los retrasos en las entregas de las mercaderías al puerto, 

por lo cual se pretende realizar un plan logístico que contribuya a la mejora de 

dichos procesos.  

Muchos de los colaboradores de la empresa tanto personal interno como 

externo, conocen poco acerca de los correctos procesos logísticos y como deben ser 

manejados. Esto hace que el sistema se retrase,  no sea el más adecuado para el 

óptimo funcionamiento de la organización y por ende repercute en la satisfacción 

de los clientes.  

Un plan logístico es una herramienta con la que las empresas cuentan para 

mejorar sus procesos logísticos garantizando que las entregas a los clientes sean 

eficientes, teniendo beneficios para la empresa como el aumento de la 

productividad, la rentabilidad y la satisfacción de su segmento de clientes en el 

mercado.  

Para lograr un efecto positivo es necesario considerar aspectos básicos como 

la importancia de contar con un plan logístico, qué es carga contenerizada, los 

procesos internos de la empresa, análisis de los procesos desde la llegada, y entrega 

de mercaderías, teniendo en cuenta parámetros relevantes como tiempo de 

operación, costos, medios físicos, entre otros.  
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Esta propuesta se justifica porque el diseño de un Plan logístico de 

transporte de carga contenerizada para la empresa Transcarprimen S.A., permitirá 

al personal contar con una herramienta necesaria con la finalidad de contribuir a 

optimizar las tareas individuales y colectivas, y corregir las falencias existentes. 

Este plan es de gran ayuda para el personal que labora en la empresa porque 

generará contenidos de suma importancia y se difundirá información oportuna, 

veraz, tratando de socializar al personal con el fin de lograr la plena satisfacción de 

los clientes. 

4.3. Objetivos de la propuesta 

4.3.1. Objetivo General de la propuesta 

Elaborar un plan logístico de transporte de carga contenerizada para la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A. que contribuya al mejoramiento de los 

procesos logísticos de la empresa. 

4.3.2. Objetivos específicos de la propuesta 

 Identificar los procesos aplicable para llevar a cabo el diseño correcto del plan 

logístico de transporte de carga contenerizada para la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A. 

 

 Elaborar el diagrama de flujo de los procesos logísticos de la empresa y su 

respectiva descripción. 

 

 Describir las  características de servicio no conforme en los procesos logísticos 

con la finalidad de mejorarlos. 

4.4. Desarrollo de la propuesta  

La presente propuesta se trata del diseño de un manual de plan logístico de 

carga contenerizada en la empresa Transcarprimen S.A., con el cual se busca 

mejorar los procesos logísticos de la misma.  
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4.4.1. Antecedentes de la empresa 

La empresa TRANSCARPRIMEN S.A, está ubicada en la Cdla. Coop. 9 de 

Octubre Av. 25 de Julio Mz. F1 Sl. 16, cuya actividad económica es la actividad de 

transporte de carga pesada por carretera. 

Misión 

Fomentar la actividad productiva dentro del territorio Nacional, contando 

con una flota de vehículos modernos que brindan comodidad a sus clientes 

respaldado por un equipo de choferes profesionales que operan estas unidades 

ofreciendo servicios con estándares altos. 

Visión 

Ser la primera opción en la elección de servicios de TRANSPORTE 

PESADO para el sector empresarial,  reconocido por nuestros clientes por las 

características únicas y especiales que posee la entidad. 

Posicionamiento 

Ser reconocida como una empresa en la que puede obtener confianza y 

seguridad en cada proceso. 

Producto o  Servicio 

Se realiza promociones y / o descuento atractivos para los clientes por 

volumen de movimientos.  

4.4.2. Diagnóstico situacional  

Para llevar a cabo el diagnóstico de la situación actual de la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A., es necesario realizar  la aplicación de herramientas 

adecuadas mediante las cuales se pueda conocer los factores externos e internos que 

afectan a la empresa. Las herramientas de diagnóstico situacional a aplicarse son la 

matriz FODA y las cinco fuerzas de PORTER.  

Mediante la aplicación de la matriz FODA, se pueden conocer las fortalezas, 

oportunidades y amenazas que tiene la empresa, es decir, factores internos y 
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externos; y a través de la aplicación de las fuerzas de PORTER, se conoce  la 

competencia  en la actualidad y poder desarrollar estrategias competitivas.  

Matriz FODA 

Tabla 17. Matriz FODA de Transcarprimen S.A. 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

 Experiencia en el giro del negocio.

   

 Vehículos  Equipados y seguros.

   

 Mantiene alianzas con empresas 

navieras, bananeras. 

 

 Falta de manual de procesos  

 No cuenta con un plan logístico ni 

de calidad. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

 Crecimiento a nivel nacional de 

empresas de logística y puertos 

 Empresas que usan el servicio para 

exportación e importación. 

 Posible expansión a nivel nacional 

debido a una alta demanda.  

 

 

 Entorno político, económico  y 

social. 

 Inestabilidad  económica afecte la 

contratación por  falta de liquidez 

para cancelar a los transportistas. 

Políticas estatales inestables. 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Análisis de las 5 Fuerzas de PORTER 

  
 
Figura 32. Cinco fuerzas de PORTER 
Fuente: Análisis efectuado a la empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 Amenaza de los nuevos competidores (Intermedia).- Esta fuerza presenta 

barreras de entrada como exclusividad y calidad de servicio al cliente, por lo 

cual los nuevos competidores tienen desventaja  acceder al sector ya que no es 

común ver una empresa de logística que ofrezca estas cualidades a sus clientes.  

 Rivalidad entre competidores existentes (Alta).- Porque existen grandes 

empresas que representan una gran competencia para TRANSCARPRIMEN 

S.A., con experiencia y personal calificado, por lo cual se debe crear estrategias 

que representen una ventaja competitiva a la empresa.  

 Poder de negociación de los proveedores (Intermedia).- Existen muchos 

proveedores, sin embargo hay que tomar en cuenta la calidad de productos que 

ofrecen y los precios, los cuales deben ser convenientes para la empresa, con 
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productos de calidad para el embalaje y buena conservación de las cargas que 

serán transportadas así garantizar su buen estado.  

 Poder de negociación de los clientes (Intermedia).- Es una fuerza intermedia 

porque existe fidelidad por parte de los clientes, sin embargo, hay mucha 

competencia que ofrece los mismos servicios a precios cómodos. De esta 

fuerza depende la imagen que brinda la empresa hacia los clientes  actuales y 

futuros.  

 Amenazas de productos sustitutos (Baja).- Existen empresas que ofrecen 

servicios sustitutos tales como carga aérea u otro tipo pero sus costos son 

elevados, lo cual representa una ventaja para TRANSCARPRIMEN S.A., ya 

que por sus buenos precios y calidad de servicio los clientes la prefieren. 

 

 

Organigrama 

 Figura 33. Organigrama de  la empresa  

 Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Desarrollo del manual  

A continuación y en base al diagnóstico de situación inicial, se presenta el 

manual de plan de logística de transporte de carga contenerizada para la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A. 
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PRESENTACIÓN 

En el presente documento se incluye un manual de logística para carga 

contenerizada con el fin de mejorar los procesos logísticos de la 

empresa TRANSCARPRIMEN S.A. 

 

1. Objetivo del manual  

Brindar información relevante acerca de los procesos de logística para mejorar la 

distribución de las cargas contenerizada y así obtener un mejor desempeño del 

personal encargado de esta área.  

2. Alcance 

El presente plan está dirigido a todo el personal TRANSCARPRIMEN S.A., tanto 

operativo como administrativo para el control de los procesos logísticos desde la 

solicitud de servicio de despacho hasta el ingreso a puerto. 

3. Responsables 

Los responsables del diseño, elaboración y distribución del presente manual son las 

personas encargadas del área de logística de la empresa TRANSCARPRIMEN S.A. 

4. Términos y definiciones 

Los diversos términos y definiciones utilizados en el presente manual se han 

tomado de diferentes normas como BASC, planes logísticos, norma de Calidad, 

políticas. 
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5.  Contexto de la organización 

La empresa TRANSCARPRIMEN S.A, tiene como actividad económica la de dar 

servicio de Transporte de Carga Pesada por Carretera. 

La empresa cuenta con 10 personas distribuidas en cargos administrativos y 

operativos, cuyos perfiles y experiencia indican que están acreditados para 

pertenecer en empresas de transporte y logística de estos vehículos.  Adicional a 

ello la empresa cuenta con personas encargadas en el mantenimiento y revisiones 

mecánicas, personal de apoyo en las diferentes gestiones o actividades de gran 

importancia en el giro del negocio  

Misión 

Fomentar la actividad productiva dentro del territorio Nacional, contando con una 

flota de vehículos modernos que brinda comodidad a sus clientes respaldado por un 

equipo de choferes profesionales que operan estas unidades ofreciendo servicios 

con estándares altos. 

Visión 

Ser la primera opción en la elección de servicios de TRANSPORTE PESADO para 

el sector empresarial, reconocido por nuestros clientes por las características únicas 

y especiales que posee la entidad. 

Descripción de Negocio 

Empresa TRANSPORTE DE CARGA PRIME TRANSCARPRIMEN S.A opera 

desde el 2013, está ubicada en la Cdla. 9 de Octubre Av. 25 de Julio Mz. F1  Sl.16, 

desenvolviéndose en la actividad de Transporte de carga por carretera, 

especializado en movimientos de contenedores vacíos y cargados. 
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6. Diagrama de flujo del proceso logístico de Transcarprimen S.A. 

En el siguiente diagrama de flujo se muestra el proceso logístico de carga 

contenerizada para la empresa Transcarprimen S.A. 

 
 Figura 34. Diagrama del proceso logístico TRANSCARPRIMEN 

 Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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7. Descripción de los procesos mejorados:  

A continuación, se describen las actividades propuestas para agilizar el proceso 

logístico de TCP con el responsable y los tiempos respectivos:  

 

Tabla 18. Descripción de los procesos mejorados de TRANSCARPRIMEN  

Actividad Procedimiento Responsable Tiempo 

Solicitud de 

servicio 

Al ingresar se incluye la cantidad 

de contenedores requerida, hora de 

llegada, tipo de contenedor (reffer 

o dry) y la dirección de finca o 

empacadora. Una vez que se haya 

receptado el servicio se confirma la 

disponibilidad.   

Jefe de 

operaciones 

1 hora como 

tiempo 

máximo 

 

 

Solicitud de 

documentación 

y asignación de 

equipo  

 

 

Se solicita la order booking, se 

separa el turno del terminal vacío 

para que el chofer logre sacar el 

contenedor sin sobretiempo para 

evitar que se pague una tarifa 

adicional por sobretiempo, hoja de 

ruta, viáticos. 

Se verifica si se necesita cabezal de 

un solo eje o doble eje y si necesita 

generador. 

Nota: El cabezal de un solo eje con 

chasis 14 llantas, cabezal de dos 

ejes con chasis 18 llantas. 

Jefe de 

operaciones 

3 horas 

como 

tiempo 

máximo  

Seguimiento 

del contenedor 

Se ejecutará el respectivo 

seguimiento mediante el rastreo 

satelital que mantienen los 

vehículos y comunicación con el 

chofer, el cual indicará la hora de 

llegada al sitio programado (finca o 

empacadora) tiempos de llenado.  

Jefe de 

operaciones  

5 horas 

dependiendo 

de la 

distancia, 

estado de 

camino  

Transporte a 

puerto  

 

El chofer se dirige hacia el puerto 

asignado, evitando tener retrasos y 

llegar a tiempo al puerto. 

A la entrega del contenedor, este 

debe ingresar a báscula para pesos 

y hora de cut off, el chofer entrega 

la documentación respectiva. 

Chofer 

 

 

4 a 6 horas 

Documentos 

para 

facturación 

Se procede a realizar la 

facturación a los diferentes 

clientes 

Contabilidad  1 hora 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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8. Estado de resultado de Transcarprimen S.A. 

A continuación, se muestra el estado de resultados integrales proyectado del año 

2019 con el objetivo de comparar costos de transportes con el año anterior. 

 

 

 

Figura 35.  Estado de resultados 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Análisis de indicadores logísticos 

Tabla 19. Indicador costo de transporte vs ventas 

INFORMACION A INGRESAR 

MES COSTO TOTAL 

TRANSPORTE 

TOTAL VALOR 

VENTA 

VALOR INDICADOR 

ENERO  $          35.196,58   $          72.855,89   $                 37.659,31  

FEBRERO  $          40.224,66   $          86.195,70   $                 45.971,04  

MARZO  $          40.224,66   $          83.425,12   $                 43.200,46  

ABRIL  $          30.168,49   $          59.516,08   $                 29.347,58  

MAYO  $          50.280,82   $        101.587,79   $                 51.306,96  

JUNIO  $          45.252,74   $          93.378,67   $                 48.125,93  

JULIO  $          30.168,49   $          63.620,63   $                 33.452,14  

AGOSTO  $          50.280,82   $          97.483,23   $                 47.202,41  

SEPTIEMBRE  $          50.280,82   $        101.074,72   $                 50.793,89  

OCTUBRE  $          45.252,74   $          91.326,40   $                 46.073,65  

NOVIEMBRE  $          45.252,74   $          90.915,94   $                 45.663,20  

DICIEMBRE  $          40.224,66   $          84.759,10   $                 44.534,44  

TOTAL  $        502.808,24   $     1.026.139,27   $               523.331,03  

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A. 

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

 

Figura 36. Indicador de costo de transporte vs ventas 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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De acuerdo a los resultados obtenidos del indicador costo de transporte vs 

ventas del estado de resultados proyectado del año 2019 se obtuvo un costo por 

transporte de $523.331,03 anual, comparado con el año anterior los costos por 

alquilar a terceros ha disminuido siendo eficaz para la empresa obteniendo 

resultados positivos aumentando la utilidad anual.  

Según estos resultados para la empresa será eficiente la aplicación de procesos 

sugeridos con el fin de mejorar los costos y tiempos en la optimización de los 

recursos. 

 

Tabla 20. Indicador costo operativo por conductor 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

INFORMACION A INGRESAR 

MES COSTO 

TOTAL 

TRANSPORTE 

NUMERO DE 

CONDUCTORES 

VALOR 

INDICADOR 

ENERO  $     35.196,58  20  $                   1.759,83  

FEBRERO  $     40.224,66  20  $                   2.011,23  

MARZO  $     40.224,66  20  $                   2.011,23  

ABRIL  $     30.168,49  20  $                   1.508,42  

MAYO  $     50.280,82  20  $                   2.514,04  

JUNIO  $     45.252,74  20  $                   2.262,64  

JULIO  $     30.168,49  20  $                   1.508,42  

AGOSTO  $     50.280,82  20  $                   2.514,04  

SEPTIEMBRE  $     50.280,82  20  $                   2.514,04  

OCTUBRE  $     45.252,74  20  $                   2.262,64  

NOVIEMBRE  $     45.252,74  20  $                   2.262,64  

DICIEMBRE  $     40.224,66  20  $                   2.011,23  

TOTAL  $   502.808,24  20  $                 25.140,41  
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Figura 37.   Indicador costo operativo por conductor 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Según los resultados obtenidos del indicador costo operativo por conductor 

la compañía en promedio anual minimizo sus costos en vehículos alquilados por 

$25.140,41, se puede observar que la empresa mejorara aplicando de manera 

correcta los procedimientos logísticos. 
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Tabla 21. Indicador comparativo costo de transporte 

INFORMACION A INGRESAR 

MES  COSTO 

TRANSPORTE 

PROPIO POR U. 

 COSTO TERCERIZAR 

TRANSP. POR UNIDAD  

VALOR 

INDICADOR 

ENERO  $               661,59   $                      939,46  0,70 

FEBRERO  $               684,09   $                   1.005,62  0,68 

MARZO  $               684,09   $                      973,29  0,70 

ABRIL  $               718,30   $                      972,10  0,74 

MAYO  $               732,96   $                   1.015,88  0,72 

JUNIO  $               718,30   $                   1.016,79  0,71 

JULIO  $               673,40   $                      974,19  0,69 

AGOSTO  $               718,30   $                      955,34  0,75 

SEPTIEMBRE  $               748,23   $                   1.031,80  0,73 

OCTUBRE  $               734,62   $                   1.017,04  0,72 

NOVIEMBRE  $               734,62   $                   1.012,47  0,73 

DICIEMBRE  $               684,09   $                      988,86  0,69 

TOTAL  $               707,72   $                      991.90  0,71 

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

 

 
 

Figura 38. Costo de transporte  

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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De acuerdo a los resultados obtenidos del indicador comparativo costo de 

transporte se puede observar que el costo anual por servicio de transporte propio ha 

aumentado debido a que la empresa disminuyo el alquiler de vehículos dejando que 

la empresa realice el servicio con vehículos propios.  

De acuerdo al análisis los resultados obtenidos son favorables para la empresa 

Transcarprimen S.A aplicando todos los procesos de manera eficaz para así obtener 

eficiencia en el resultado de las operaciones logísticas. 

 

Características de los servicios no conformes 

 
Entregas fuera de tiempo 

 

El incumplimiento de las entregas de las mercaderías del contenedor se da porque 

existe algún problema durante el transporte, para lo cual se debe realizar las 

revisiones respectivas del camión, contenedor, cabezales, etc., con el fin de evitar 

contratiempos. 

 

Pérdida de tiempo por exceso de documentos 

 

Se llena documentación por separado, lo cual genera pérdida de un recurso tan 

importante como lo es el tiempo, para ello en la base debe constar la documentación 

digitalizada, con la cual se ahorra tiempo y dinero, además de optimizar el proceso. 

En la base informática permite acceder al coordinador, chofer, secretaria y cualquier 

persona delegada al mismo tiempo, enviar documentación necesaria al cliente o a 

quien se requiera de manera inmediata.  

 

Desconocimiento de rutas 

 
Algunos de los choferes desconocen las rutas por lo que se genera pérdidas de 

tiempo, por ello se crea la ruta junto con el chofer, si este no conoce el punto de 

llegada por donde se le indica, se realiza el rediseño respectivo.  
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9. Estrategias de mejora para el área de logística de TRANSCARPRIMEN 

S.A. 

Uno de los objetivos principales del área de logística de la empresa es la entrega de 

la carga en el lugar y tiempo pactado, sin embargo esto no se cumple a cabalidad a 

causa de la falta de estrategias de mejora, por lo cual se brindan algunas pautas  a 

continuación: 

 Organizar la flota de transportes 

 El almacén debe estar correctamente distribuido 

 Organizar los traslados  

 Evitar que existan retrasos por coordinación y documentación, para ello se 

realiza un análisis con los indicadores de logísticas kpis.  

 Capacitar al personal encargado del proceso acerca de la nueva 

implementación en los costos y tiempos para el proceso logístico, la misma que 

será de gran utilidad ya que se optimizan recursos como tiempo y dinero. 

 Realizar las rutas correctamente y verificarlas junto con el chofer para 

asegurarse que este la conoce, en caso de no conocer la ruta, rediseñarla para 

evitar retrasos hasta su llegada al puerto. 

 Diseñar un sistema de monitoreo para que se pueda controlar en todo momento 

por donde está dirigiéndose la mercadería. 

 Crear un buzón de sugerencias y/o reclamos para conocer la perspectiva de los 

clientes acerca de la empresa. 
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10. Recursos y presupuesto del proyecto  

Para poder llevar a cabo la ejecución del presente proyecto, fue necesario contar 

con Recursos Humanos, materiales y técnicos, los cuales son detallados a 

continuación:  

Tabla 22. Recursos humanos para el proyecto 

RECURSOS HUMANOS VALOR 

Movilización y transporte $ 50,00  

Alimentación y viáticos $ 200,00  

TOTAL $ 250,00  

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Tabla 23. Recursos materiales  para el proyecto 

RECURSOS MATERIALES VALOR 

Suministros $ 100,00  

Impresiones, estudio de campo $ 150,00  

Anillados $ 20,00  

Internet $ 30,00  

TOTAL $ 300,00  

 Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

 Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

Tabla 24. Recursos técnicos para el proyecto  

RECURSOS TÉCNICOS VALOR 

Flash memory $ 20,00  

Infocus (Alquiler para charlas con personal) $ 40,00  

TOTAL $ 60,00  

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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Tabla 25. Total de recursos necesarios para el proyecto  

RECURSOS VALOR 

Humanos $ 250,00  

Materiales $ 300,00  

Técnicos $ 60,00  

TOTAL $ 610,00  

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 

 

11. Financiamiento  

Tabla 26.  Financiamiento del proyecto  

APORTE DE  % CANTIDAD ($) 

Entidad Beneficiaria 20%  $          122,00  

Auto Gestión (autores del proyecto) 80%  $          488,00  

TOTAL     $          610,00  

Fuente: Empresa TRANSCARPRIMEN S.A.  

Elaborado por: Rivadeneira,  N. & Soto,  H. (2019) 
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CONCLUSIONES 

 

Luego de haber realizado esta investigación en su parte teórica y práctica se 

pueden plantear las siguientes conclusiones: 

Se pudo realizar un diagnóstico de situación inicial del área de logística 

mediante el cual se pudo conocer las debilidades que se presentan en las 

operaciones llegando a identificar falencias como la falta de organización interna, 

retrasos en las entregas a los clientes, falta de conocimiento sobre algunos temas 

relevantes por parte del personal, muchos documentos para realizar los trámites, lo 

cual genera demoras.  

Se logró levantar información mediante la aplicación de observación, 

encuestas y entrevistas realizadas a las personas que se encuentran directamente 

relacionadas con la problemática, lo cual permitió obtener datos relevantes para 

poder llevar a cabo la investigación, posteriormente poder realizar la tabulación, 

análisis e interpretación respectivas y con ello poder plantear alternativas de 

solución a la problemática.  

Una vez que se conoció las debilidades del área, se pudo determinar el 

modelo de un plan logístico basado en las necesidades de la empresa, es decir, de 

la forma en que se realiza el proceso de carga contenerizadas.  

Se realizó el diseño de un manual de plan logístico con los procedimientos 

respectivos dentro del proceso de transporte de carga contenerizada para la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A.  

Los procedimientos que se describieron en el plan de logística de la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A. son óptimos para la compañía porque ayudará a 

mejorar el área de logística y con ello la imagen que tendrán los clientes acerca de 

la empresa ya que se evitarán  retrasos por parte de los choferes o que la mercancía 

no llegue a tiempo a su lugar de destino. 
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RECOMENDACIONES 

 

Trabajar junto con el personal del área de logística de la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A. con el fin de disminuir las debilidades y convertirlas 

en fortalezas para el crecimiento del negocio.  

Dar a conocer al personal que está involucrado en el proceso logístico de 

carga contenerizada, las pautas para mejorar el proceso y evitar que existan retrasos 

en la entrega de mercancías.  

Aplicar el manual de plan logístico para mejorar los  procedimientos 

respectivos dentro del proceso de transporte de carga contenerizada para la empresa 

TRANSCARPRIMEN S.A. y con ello lograr la satisfacción de los clientes y a su 

vez generar mayor rentabilidad para la empresa.  

Al aplicar el modelo logístico propuesto para el servicio de entrega 

mercancías se espera que los clientes sean atendidos de inmediato y sus mercancías 

sean entregadas en el tiempo pactado, para ello es necesario que se realicen charlas 

periódicamente dirigidas al personal que labora en el área.  

Se recomienda también, realizar el seguimiento a los clientes de la empresa 

para conocer el grado de satisfacción que tienen y garantizar el cumplimiento las 

directrices que se propusieron en el manual logístico y en caso de no tener  

respuestas favorables por parte de los clientes, realizar retroalimentación con el 

personal para mejorar la satisfacción del cliente.  

Realizar de forma correcta la  coordinación de las actividades con los demás 

departamentos, destinando el recurso humano, material, tecnológico y monetario 

necesario para que se puedan ejecutar de una manera eficiente. 

Realizar chequeos de rutina a las unidades de transporte cada cierto tiempo, 

con la finalidad de que se encuentren en óptimas condiciones para funcionar 

correctamente y evitar daños que provoquen pérdidas de tiempo o retrasos en el 

proceso.  
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Anexo 2 Inspección de vehículo y chasis 
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