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RESUMEN 

 

En la presente investigación se planteó como objetivo determinar la demanda del servicio de 

transporte de carga pesada que permita la evaluación de la gestión logística de la empresa 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en la ciudad de Tulcán en el año 2018. Para su desarrollo 

se empleó una metodología con un enfoque mixto y tres tipos de investigación: explicativa, 

documental y de campo. Para el levantamiento de datos cuantitativos y cualitativos sobre la 

empresa se utilizó la encuesta, el análisis documental y métodos de investigación como: mapa 

de procesos, diagramas de flujo, indicadores de gestión logística y la Norma ISO 9001-2015. 

Como resultado la empresa presentó una demanda del servicio creciente, en consecuencia, 

requiere incrementar su flota de vehículos para afrontar estos despachos de manera eficiente 

disminuyendo la participación de terceros. En cuanto a la evaluación de la gestión logística en 

la empresa se realizó desde un punto de vista cuantitativo y cualitativo, empleando para el 

primero indicadores clave de desempeño con graves conflictos en porcentaje de quejas, 

porcentaje de clientes que recontrataran el servicio, comparativo de costo de transporte y costo 

por conductor, por los valores elevados en los mismos. cualitativamente se empleó la Norma 

ISO 9001-2015 para evaluar la planificación, organización, dirección y control del 

abastecimiento y distribución. en las cuales se detectó problemas puesto que no se cumple o se 

cumple de forma mínima con el criterio de la norma. 

Palabras clave: Gestión logística, demanda, transporte, indicadores, ISO 9001. 
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ABSTRACT 

 

In this research, the main goal was to determine the demand for the heavy load transportation 

service that allows the evaluation of the logistics management of the company Ecoperu Logistic 

Cargo Cía. Ltda, in the city of Tulcán in 2018. For its development, a methodology with a mixed 

approach and three types of research was used: descriptive, documentary and field. To collect 

quantitative and qualitative data about the company, the survey, documentary analysis and 

research methods such as: procedure maps, current charts, logistics management indicators and 

the ISO 9001-2015 Standard were used. As a result, the company offered a growing demand 

for the service, consequently, it requires increasing its fleet of vehicles to deal with these reports 

efficiently, reducing the participation of other people. Concerning the evaluation of logistics 

management in the company, it was carried out from a quantitative and qualitative point of 

view, using for the first key performance indicators with serious conflicts in percentage of 

complaints, percentage of clients who rehired the service, comparative cost. Transportation and 

cost each driver, due to their high values. Qualitatively, the ISO 9001-2015 Standard was used 

to evaluate the planning, organization, direction and control of supplying and distribution, in 

which problems were detected since the criteria of the standard are not seen or are minimally 

seen. 

Keywords: Logistics management, demand, transportation, indicators, ISO 9001.  
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INTRODUCCIÓN 

Actualmente la gestión logística en toda organización se ha convertido en un proceso minucioso 

que permite mantener un control sobre todas las operaciones o actividades a desarrollarse, más 

aún, tratándose de empresas que brindan servicios de transporte de carga. Por ende, la presente 

investigación tuvo como propósito determinar la demanda del servicio de transporte de carga 

pesada que permita la evaluación de la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo 

Cía. Ltda., en la ciudad de Tulcán en el año 2018. Obteniendo resultados sobre la problemática 

de estudio; por tal motivo, el presente está constituido por los siguientes capítulos encaminados 

al cumplimiento de los objetivos establecidos, en donde: 

El primer capítulo expone la problemática de estudio en relación con la subcontratación del 

servicio, debilitando la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., 

obteniendo de esta manera una débil gestión logística, posteriormente se justifica la importancia 

de este estudio, en donde se planteó el propósito de la investigación y varias interrogantes 

basadas en la problemática. 

Posteriormente el segundo capítulo presenta la fundamentación teórica, partiendo de 

investigaciones previas que sustentan el presente estudio, denominados antecedentes 

investigativos; por consiguiente, se muestran conceptos relacionados a la gestión logística y la 

demanda de servicio de transporte, gracias al uso de herramientas bibliográficas como libros, 

páginas web, revistas, ensayos, entre otros materiales que permitieron construir el marco 

teórico. 

Por su parte, el tercer capítulo expone la metodología de la investigación partiendo de un 

enfoque mixto; es decir, cuantitativamente se utilizó ciertos datos históricos con medición 

numérica que permitieron diagnosticar la demanda de la empresa y el comportamiento de los 

pedidos ingresados y despachados. Asimismo, este estudio utilizó datos no numéricos que 

permitieron describir las variables de estudio, posteriormente se exponen los tipos de 

investigación adaptados en el presente estudio. 

En el cuarto capítulo se muestran los principales hallazgos alcanzados a partir de la 

investigación de campo sobre la gestión logística y la demanda del servicio de transporte de 

carga pesada en la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en el año 2018. Esto con la 

ayuda de técnicas como entrevista y observación que permitieron cumplir con lo establecido en 
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el objetivo general. Posteriormente se realizó un contraste entre las bases teóricas y los 

resultados obtenidos en la discusión del estudio.  

El quinto capítulo está constituido por las conclusiones y recomendaciones a las que ha llegado 

el estudio, enfatizándose la problemática expuesta.  

El sexto capítulo contiene las referencias bibliográficas que se emplearon en la recolección de 

información.  

El séptimo capítulo expone los anexos de la investigación con certificaciones, formulario de 

entrevista y bases de datos.  
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I. PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La importancia de una eficaz gestión logística a nivel global surge como respuesta a la 

necesidad de un buen manejo y movilización de la mercancía; sin embargo, este panorama es 

diferente en América Latina pues, según World Bank (2023) la ubicación de los países de 

América Latina en el ranking del Logistics Perception Index (LPI), está por debajo del puesto 

50, esto dado los graves problemas que se presentan en la planeación logística. Es decir, una 

débil planeación de todas las actividades impide proporcionar el servicio de transporte y 

provoca pérdida de competitividad en la empresa de transporte pesado, debido a sus altos costos 

y la escasa coordinación con los transportistas. En la práctica, la organización común de todos 

los procesos internos provoca demoras en la entrega de mercancías, o entregas a destiempo por 

la ausencia de protocolos, ocasionando una mala calidad del servicio, calificándolo como una 

pésima logística de transporte. 

En este contexto, Ecuador no se encuentra ajeno a esta problemática porque existen un 

sinnúmero de empresas de transporte de carga situadas en diferentes ciudades del país, las 

cuales presentan una gestión logística débil, disminuyendo su competitividad por el continuo 

crecimiento sobre todo en el sector industrial y comercial. No obstante, las dificultades que 

presenta el sector de transporte de carga en el país están dadas principalmente por salvaguardias 

y los problemas estructurales dentro de las organizaciones. Según Zambrano y Orellana (2018) 

la Superintendencia de Compañías en el 2017 declaró que cerca del 39% de las empresas del 

sector de carga pesada tuvieron inconvenientes en el desarrollo de sus operaciones, esto en vista 

de la declaración en cero de sus utilidades en ese año. Además, un porcentaje superior al 50% 

afirmaron tener ingresos menores a los $10.000 anuales, generando una competencia desleal, 

que no presenta garantías de seguridad, servicio y calidad por las pérdidas o bajo precio de 

fletes.  

Entonces, este problema surge porque existen empresas de transporte de carga que no cuentan 

con flota vehicular propia para realizar sus actividades, dando paso a la subcontratación; y, por 

ende, generando mayores egresos lo que influye en la calidad del servicio prestado, tal es el 

caso de la compañía Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. Esta organización inició sus actividades 

con personal capacitado y especializado en las actividades de transporte nacional e internacional 

de carga y logística en transporte terrestre, cumpliendo todos los estándares. Sin embargo, 

actualmente presenta esta problemática en el mercado de transporte. Además, se considera 



18 

como su principal problema la generación de costos excesivos por la contratación de servicios 

de almacenamiento, logísticos y de unidades vehiculares para cubrir la demanda. Al contratar 

estos servicios externos para satisfacer los pedidos, se pierde el control sobre la calidad del 

servicio que llega al cliente.  

Con lo anteriormente expuesto, se puede inferir que esta problemática genera la disminución 

de la utilidad y limita los objetivos de la empresa. Además, en este aspecto la empresa muestra 

restricciones en el control y seguimiento de las unidades vehiculares contratadas puesto que 

estas responden a otras empresas. Al no contar con un lugar para el almacenamiento de carga y 

el suficiente número de vehículos, y además contratar los servicios de empresas terceras se 

genera un mayor riesgo de no completar una entrega y de incumplir las fechas estipuladas con 

el cliente. Esto ha impedido el crecimiento de Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., por tal motivo, 

los afectados directos son la empresa y todos sus colaboradores, especialmente los clientes que 

no reciben un servicio de calidad. Por su parte, los afectados indirectos son todas las empresas 

de transporte pesado que presentar similar problemática. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿Cuál es la demanda del servicio de transporte de carga pesada que permita la evaluación de la 

gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en la ciudad de Tulcán en el 

año 2018? 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

El presente estudio se llevó a cabo para determinar la demanda del servicio de transporte de 

carga pesada que permitió evaluar la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo 

Cía. Ltda., en la ciudad de Tulcán en el año 2018. Para ello, se diagnosticó la gestión logística, 

enfocándose en realizar un adecuado manejo de la materia prima desde la recepción hasta su 

distribución, obteniendo un servicio eficaz y satisfaciendo los requerimientos de la demanda.  

Por esta razón, la importancia de esta investigación radicó en el análisis minucioso de la gestión 

de la logística basada en todas las actividades de la organización de la empresa sujeto de estudio, 

para obtener la mejora continua. Esto permitió además identificar deficiencias internas, gracias 

a la evaluación de la gestión logística en todos sus procesos, cumpliendo así con las expectativas 

de los clientes. Por tal motivo, fue necesaria la ejecución de esta investigación para que esta 

organización pueda enfocarse en determinar la situación actual de su gestión logística, además, 

de identificar su demanda con el propósito de alcanzar sus objetivos. 
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La relevancia del estudio radica en la escasa investigación frente a esta problemática, o la 

inexistencia de estudios similares en la ciudad de Tulcán; por ello, la presente investigación 

sirvió como un punto de partida para establecer propuestas de un sistema logístico que 

permitieron resolver todas las falencias en las empresas de transporte de carga pesada. Por su 

parte, esta empresa de transporte pesado alcanzó una guía que le permitió mejorar todos sus 

procesos logísticos; cabe destacar que, esta investigación aportó de manera científica gracias a 

los resultados obtenidos.  

Finalmente, en el desarrollo de esta investigación, el beneficiario directo fue la empresa 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. y sus clientes, mientras que los beneficiarios indirectos 

fueron todos los importadores y exportadores, el parque automotor pesado y otros organismos 

que intervienen en el trasporte pesado a nivel local. 

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

1.4.1. Objetivo General 

Determinar la demanda del servicio de transporte de carga pesada que permita la evaluación de 

la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en la ciudad de Tulcán en 

el año 2018.  

1.4.2. Objetivos Específicos 

• Diagnosticar la demanda del servicio del transporte en la empresa Ecoperu Logistic 

Cargo Cía. Ltda. en la ciudad de Tulcán en el año 2018. 

• Caracterizar la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. en la 

ciudad de Tulcán en el año 2018. 

• Evaluar la gestión logística en la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. en la 

ciudad de Tulcán en el año 2018. 

1.4.3. Preguntas de Investigación 

• ¿Cuál es la demanda del servicio de transporte en la empresa Ecoperu Logistic Cargo 

Cía. Ltda. en la ciudad de Tulcán para el año 2018? 

• ¿Cuál es la gestión logística actual de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. en 

la ciudad de Tulcán en el año 2018? 

• ¿Cómo se evalúa la gestión logística en la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

en la ciudad de Tulcán en el año 2018?  
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II. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS  

Como sustento teórico en la presente investigación fue preciso revisar investigaciones sobre la 

problemática de estudio, las cuales facilitaron la comprensión de la gestión logística y la 

demanda del servicio de transporte de carga pesada, por tal motivo a continuación se presentan 

los siguientes antecedentes: 

La investigación de Salazar (2019) tuvo el objetivo de crear una empresa de servicios de 

transporte de carga pesada para la movilización de contenedores vacíos en el Puerto de 

Guayaquil. Para ello, emplearon un plan de negocio a fin de determinar la viabilidad financiera, 

logística y técnica. La metodología empleada constó de un enfoque mixto por la aplicación de 

encuestas y los datos numéricos que permitieron indagar en la gestión logística. También utilizó 

datos cualitativos permitiendo describir la importancia de una eficaz gestión logística para 

obtener una demanda creciente en el servicio de transporte. Por su parte, los resultados 

demostraron que la gestión logística eficiente conlleva a satisfacer la demanda en el servicio de 

transporte de carga. Además, se localizaron algunos elementos de interés como la capacidad de 

brindar el servicio, esto dado que la empresa de estudio se ha visto en la necesidad de tercerizar 

los servicios para cubrir los pedidos.  

El aporte de este estudio para la presente investigación parte de la fundamentación teórica, dado 

que mantiene un sustento teórico solido basado en teorías sobre la problemática de estudio. 

Cabe destacar que, esta previa investigación posee similar problemática y conlleva al análisis 

de la estructura logística y sus procesos. Este antecedente presenta similitudes con la 

investigación en curso porque tiene una metodología similar que guía el desarrollo del análisis 

minucioso de la gestión logística y facilita obtener argumentos de respaldo basados en autores 

relevantes. 

En el artículo de Santos (2019) se abordó cómo la gestión logística influye en la reducción de 

los costos operativos de las empresas de transporte. Para ello, se utilizó un diagrama de 

operaciones de procesos, fichas de observación, manuales, de organización y procedimiento, 

plan de capacitación y bases de datos. Los resultados del diagnóstico inicial del área de logística 

de carga mostraron costos elevados de operación, como causas se determinaron la falta de 

estandarización, los tiempos muertos de trabajo y las deficiencias en la comunicación interna. 

En consecuencia, con la implementación de las herramientas se determinó que los costos se 

redujeron en 28% y se incrementó la eficiencia de la logística de carga.  
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Los aportes de esta investigación son relevantes a nivel de organización y herramientas 

aplicadas para disminuir los costos operativos y mejorar la eficiencia de la logística en el área 

de carga de la empresa de estudio. Como se sabe los tiempos muertos y los costos influyen en 

el servicio final al cliente.  

En la investigación de Balcázar y Reyes (2019) se analizó la demanda de los servicios de 

transporte en los operadores logísticos; por tanto, el objetivo fue desarrollar una herramienta 

informática para estimar la demanda del servicio empleando registros históricos. La 

metodología fue de enfoque cuantitativo en base a los datos analizados y las herramientas de 

proyección de la demanda (modelo estacional autorregresivo integrado de media móvil) con las 

que se analizó la demanda histórica de 5 empresas.  

Los resultados demostraron que estadísticamente la demanda del servicio de transporte 

incrementa en fin de mes, en este periodo se hace notoria la planificación ineficiente de las 

operaciones conllevando a retrasos, incumplimiento, aumento de costos por tercerización y 

pérdida de la carga. Por su parte, la herramienta puede pronosticar la demanda por cada cliente 

de manera semanal, mensual y anual automáticamente para planificar anticipadamente lo 

requerido para cubrir esta demanda.  

Los aportes se enfocan en la importancia de la gestión logística, planificación y proyección de 

la demanda para las empresas de servicios de transporte de carga pesada. Esto se refleja en la 

necesidad de tercerizar algunos pedidos en vista de la limitada capacidad para atenderlos, como 

se ha visualizado en el antecedente esto conlleva a conflictos y baja calidad en servicio al 

cliente.  

Otro antecedente estudiado fue el desarrollado por Quintero y Sotomayor (2018) cuyo objetivo 

principal fue generar una propuesta de mejora en el proceso logístico de la empresa en cuestión. 

Por su parte, la metodología estuvo compuesta de métodos de investigación de verificación para 

el proceso logístico de la empresa. Además, incluyó entrevistas y encuestas, las primeras 

dirigidas a las áreas internas de logística y las segundas aplicadas a los clientes, con el fin de 

recolectar información sobre las causas del problema y alternativas de mejora.  

Los resultados demostraron que el desconocimiento de los trabajadores sobre las funciones 

desempeñadas es el origen de fallas graves en el área de logística. Por ello, la propuesta contó 

con el perfil de las funciones con las responsabilidades e indicadores para la toma de decisiones. 

Estos últimos permitirán medir la gestión en las dimensiones de calidad, eficacia y eficiencia. 

Además, se adjuntó un objetivo e indicador a cada una para su control y seguimiento.  
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La relación de este antecedente con la investigación se presenta en el estudio de la gestión 

logística en una empresa de transporte pesado y como esta se puede mejorar empleando 

indicadores clave de desempeño. Estos indicadores al ser métricas permiten conocer el estado 

de las dimensiones o áreas requeridas y por ello, se emplearán en la presente investigación.  

El artículo de Zambrano y Orellana (2018) tuvo el objetivo de analizar las variables que influyen 

en la calidad de servicio de las empresas de transporte de carga en Ecuador, a fin de establecer 

un diagnóstico de la situación nacional y emitir estrategias de cambio. Por su parte, el enfoque 

metodológico fue de tipo mixto, en vista de los métodos cualitativos y cuantitativos. 

Las técnicas empleadas fueron la encuesta y la entrevista a empresas del sector de transporte y 

clientes de estas. En los resultados destacan el bajo índice de seguridad de las unidades al 

momento de realizar el servicio y el limitado control de los tiempos de entrega; por ende, el 

incide de retención del cliente es bajo. La estrategia de mejora se basa en la gestión logística 

para incrementar la estandarización y la mejora continua, especialmente en este medio donde 

se ha localizado una competencia elevada resulta vital realizar cambios estructurales. 

La importancia de este antecedente se enfoca en el estudio de los factores que inciden en la 

calidad del servicio estudiados desde el punto de vista de la empresa y el cliente, de ello 

destacan los tiempos de entrega y la seguridad. Estos elementos deben ser analizados en los 

proveedores externos que contrata la empresa para garantizar un servicio de calidad al cliente 

final.  

El estudio de López et al. (2017) tuvo el objetivo de implementar una estrategia de optimización 

de la cadena de suministro de la empresa. Para ello, la metodología se compuso de un análisis 

FODA, mapa estratégico funcional (FSM), pronósticos y planificación de la demanda, cálculo 

de stock de seguridad, ruta crítica, y matriz de probabilidades para incidir en la eficiencia de la 

cadena de suministros desde la gestión de la demanda. Los resultados demostraron que la 

gestión de la demanda influye en la eficiencia de la Cadena de suministros de la empresa Van 

S.A.C. Esto en vista del uso de herramientas como el FSM que permitió disminuir costos en 

corto plazo. Por otro lado, el pronóstico y planificación de la demanda mejoraron las sinergias 

en la calidad, producción, competitividad, tiempos, costos, entre otros.  

La relación se observa en la propuesta de emplear la planificación y pronóstico de la demanda 

para la mejora de la cadena de suministros. Asimismo, otro aporte se detectó en el empleo del 

diagnóstico de la demanda para la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. Este proceso 

detallado facilitó detectar errores y oportunidades de mejora. Por otro lado, este antecedente 
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aportó científicamente en la construcción de esta investigación por su modalidad y la 

recolección de datos para su posterior análisis, en donde estudia la gestión logística y la 

demanda del servicio de transporte de carga en escenarios diferentes para determinar su 

problemática, e identificar las causas que lo generan, cabe mencionar el aporte en la 

construcción de la fundamentación teórica en la descripción de las variables. 

La investigación de Viar y Muñiz (2022) tuvo el objetivo de plantear una mejora para el 

mantenimiento y gestión logística en base a KPI’s disminuyendo los costos de operación. La 

metodología empleó un enfoque mixto y tipo de investigación de campo y descriptiva para el 

cálculo de los indicadores clave de desempeño (KPI’s) para el área de logística y transporte de 

la empresa estudiada. Los resultados alcanzaron una reducción del 85% en los costos y aumento 

de 40% en las utilidades. La importancia de esta investigación es el uso de los KPI’s para el 

control del transporte, específicamente para el control de los costos de operación. No obstante, 

no se emplearon todos los KPI’s de la presente.  

Pérez (2022), abordó en su investigación los procesos y gestión de la logística de Arca 

Continental. Para ello, diagnosticó los procesos de abastecimiento, almacenaje y distribución 

de la empresa para mediante la ISO 9001-2015. La metodología se compuso de un enfoque 

mixto, tipos de investigación documental, de campo y descriptiva. Un método deductivo 

analítico para la extrapolación de resultados hacia la población y para recopilar información se 

empleó la entrevista estructurada y no estructurada. Los resultados establecen que el 

abastecimiento presenta un nivel de 82%, el almacenamiento un valor de 70% y la distribución 

alcanzó el 77%, resaltando la ineficiencia de los plazos de entrega, limitado control de calidad 

y atención al cliente con conflictos. Esta investigación se relaciona dado que se empleó su 

metodología para la evaluación de la gestión logística, específicamente las preguntas de las 

áreas de abastecimiento y distribución y su sistema de valoración de 0, 3, 5, y 10.  

2.2. MARCO TEÓRICO  

2.2.1. La Teoría General de Sistemas 

Actualmente el término sistema en toda organización se ha convertido en una herramienta 

puntual dentro de estas empresas, debido a su invasión en todos los campos de la ciencia, puesto 

que es considerado como estudio interdisciplinario de los sistemas en general, esta teoría se 

basa en estudiar aquellos principios aplicables en los sistemas, además se caracteriza por su 

percepción holística, ofreciendo un entorno adecuado en la interrelación y comunicación, de 

hecho es importante mencionar que la Teoría General de Sistemas fue establecida por Ludwig 
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Von Bertalanffy reconocidos como biólogos y físicos en los años 1950 y 1959, contribuyendo 

al desarrollo de las funciones y comportamientos sistemáticos. La teoría de sistemas acorde a 

Domínguez y López (2017):  

… representa una herramienta con una utilidad y aplicación a gran escala, cuenta con la 

capacidad de utilizar la técnica de divide y vencerás de una manera estructurada, con una 

versatilidad tal que genera, en quien la utiliza, seguridad plena de que mientras esté 

llevando un enfoque sistémico de manera correcta, tendrá la capacidad de detectar 

cualquier tipo de desviación de manera oportuna… (p. 131) 

En este contexto, esta teoría parte de una concepción de organización propia de la biología, 

relacionándose con sistemas abiertos, interrelacionándose con sistemas de su propio entorno. 

También es preciso mencionar que se caracterizan por su percepción integral, tomando como 

base las relaciones y conexiones desarrolladas de sí mismas y de esta manera garantizando un 

ambiente idóneo para la comunicación de sus elementos. Desde esta perspectiva, dicha teoría 

presenta ciertas características relacionadas en tres fases como son: las entradas también 

conocidas como insumos, el proceso y las salidas conocidas como los resultados obtenidos, 

cabe mencionar que ocasionalmente se presenta la retroalimentación, por tal motivo a 

continuación se presenta gráficamente estas etapas.  

 

Figura 1. Entradas y salidas de un sistema 

Fuente: Adaptado de Socconini, L. (2020). Lean Six Sigma Green Belt. Manual de certificación. ICG Marge, 

Sl.  

Ahora bien, una vez identificada la característica principal de un sistema, es preciso identificar 

su importancia en el presente estudio; para ello, la identificación de estos procesos es puntual 

en la gestión logística y la demanda del servicio de transporte de carga pesada en la empresa 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. Esto dado que aporta eficazmente en cada proceso para 
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obtener los resultados deseados por esta organización; es decir, permitirá definir claramente la 

información y todos los recursos necesarios en el sistema. Estos deben basarse en las 

necesidades o requerimientos de la demanda o entrada, y así obtener los resultados deseados 

para brindar un mejor servicio de transporte de carga.  

2.2.2. La cadena de suministro y la teoría de sistemas 

La cadena de suministro y la teoría de sistemas se encuentran estrechamente relacionadas, dado 

que la primera genera un marco integral para comprender la interdependencia e interconexión 

de los elementos internos de un sistema, lo cual es fundamental para el estudio y la gestión de 

la cadena de suministro. La teoría considera que “el todo es más que la suma de las partes” 

(Lorenzon, 2020, p.31), lo que implica que una cadena de suministro, vista como un sistema, 

no puede ser comprendida por completo al analizar sus componentes de forma aislada. Además, 

la teoría promueve un enfoque interdisciplinario, lo que es fundamental para las cadenas de 

suministro, que involucran múltiples áreas de una organización y requieren de la colaboración 

de diversos actores. Asimismo, la teoría enfatiza la importancia de las entradas y salidas de un 

sistema, lo cual se vincula directamente con el flujo de productos, información y recursos a lo 

largo de la cadena. La teoría, al proporcionar un enfoque holístico e integrador, y al fomentar 

la interacción y comunicación entre especialistas y disciplinas, ofrece un marco teórico valido 

para comprender y gestionar las complejidades de las cadenas de suministro modernas 

(Lorenzon, 2020).  

2.2.3. Gestión Logística 

Actualmente toda organización lleva a cabo un proceso para constituir sus actividades, 

permitiendo identificar posibles falencias en cada etapa. De esta manera optimizar recursos y 

mano de obra, en este sentido, es de suma importancia para poseer una gestión logística, 

especialmente en organizaciones que se dedican exclusivamente al servicio de transporte de 

carga pesada. Por ello, según Universidad Católica San Pablo (2023) la gestión logística es un 

proceso detallado que busca organizar e implementar un proceso. En el área de negocios, se 

remite al flujo de trabajo desde el inicio al final con el objetivo de cumplir las exigencias de los 

clientes como de la empresa. Además, es la responsable se administrar recursos tangibles 

(materiales, insumos, maquinaria), recursos consumibles e información.   

Es decir, la gestión logística es considerada como un proceso detallado que permite organizar 

todas las operaciones que se realizan internamente; es decir, puede considerarse como un flujo 
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de trabajo desde el principio hasta el final con el propósito de cumplir con los requerimientos y 

las expectativas de la demanda. 

2.2.3.1. La gestión logística en el servicio de transporte de carga pesada 

En toda organización es de vital importancia llevar a cabo ciertas ventajas competitivas, 

especialmente en la precisión y velocidad de entrega a los clientes. En otras palabras, se debe 

llevar a cabo procesos productivos para obtener resultados notables; en ese contexto, en las 

empresas que se dedican al servicio de transporte de carga pesada es preciso optar por una 

gestión logística sólida, obteniendo de esta manera entregas eficaces y cumplimiento de los 

requerimientos de una demanda exigente. A criterio de Cedeño y González (2020): 

En los sistemas logísticos, el transporte merece especial atención al funcionar como 

eslabón de enlace entre todos los subsistemas de la CS. El transporte como proceso no 

recibe el adecuado tratamiento en la literatura, en la que se reconoce fundamentalmente 

al servicio como tal, prescindiendo del análisis de las actividades de compra, 

almacenamiento, logística inversa e información que utiliza una empresa de transporte 

para su funcionamiento. (pp. 44-45) 

La importancia de la gestión logística en el servicio de transporte de carga se ha convertido en 

un proceso que determina la eficiencia que posee una organización. De hecho, la gestión 

eficiente de la logística garantiza la entrega de la mercancía al consumidor final en el momento 

y lugar correcto. Así se puede cumplir con los objetivos empresariales al permitir que toda la 

mercadería recorra todas las etapas de la cadena de suministro.  

Sin embargo, al existir falencias las entregas se realizan a destiempo, generando incertidumbre 

en la demanda sobre las condiciones del producto, de esta manera se produce una demanda 

insatisfecha, afectando directamente a la imagen de la empresa. A consideración de Cedeño y 

González (2020), “a pesar de la existencia de normativas, la logística del transporte de carga 

por carreteras presenta grandes dificultades debido a que los recursos de todo tipo que 

intervienen no se utilizan eficientemente” (p. 44).  

2.2.4. La logística en su definición y origen  

La logística involucra todas aquellas operaciones necesarias para hacer posible que un servicio 

o producto llegue al consumidor final desde la adquisición de materia prima hasta obtener el 

producto final. Es decir, este concepto abarca todas las operaciones de transporte, así como el 

almacenamiento y la respectiva distribución de los productos en el mercado. Al respecto la 
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logística según Fontalvo et al. (2019), “… ya no es concebida como algo adicional, sino que se 

le ha otorgado un valor competitivo producto de la importancia de satisfacción de las 

necesidades y la satisfacción al cliente…” (p. 105).  

De hecho, se considera a la logística como operaciones externas sobre la fabricación de los 

productos. En este sentido, el propósito de la logística es colocar al consumidor y sus 

expectativas en el momento preciso con el mejor punto de venta a un coste adecuado. Cabe 

destacar que es necesario utilizar todos los recursos necesarios en la planificación de flujos, 

generando importancia hacia el almacenaje, transporte, control y distribución en todos los 

puntos estratégicos.  

Por otro lado, Laura et al. (2020) infiere que el origen de la logística en el campo militar lo 

relaciona con la adquisición de todos los materiales, equipos, entre otros suministros para 

cumplir con sus objetivos o misiones militares, conceptualizando a este término como una 

gerencia de cadena de suministro desde la adquisición de la materia prima hasta obtener el 

producto final. Entonces la logística es un proceso de planeamiento e implementación, basados 

en un control para definir todos los procesos que conlleva la creación de un producto. 

2.2.4.1. La logística empresarial y sus funciones 

De acuerdo con Nuño (2023), la logística empresa aborda una red de elementos y procesos que 

gestionados adecuadamente permiten a la empresa mejorar su economía. Estos elementos 

incluyen producción, almacenaje, manipulación, distribución, compras e incluso el servicio al 

cliente y las devoluciones. Es decir que la logística empresarial se basa en organizar todos los 

procesos internos de la organización mediante una gestión, organización y planificación de 

actividades que faciliten el desarrollo de la entidad. Por consiguiente, todas las actividades que 

se llevan a cabo están relacionadas con la distribución, el transporte y almacenamiento de los 

productos o mercancía. En este contexto un entorno corporativo y competitivo garantiza el 

alcance de los resultados, obteniendo la ventaja competitiva que permite optimizar la gestión 

de recursos que sistematizan todos los procesos conformados por la logística empresarial. 

Entonces, la logística empresarial además de satisfacer las necesidades de la demanda también 

cumple una serie de funciones encaminadas a un objetivo en común: entregar la mercancía en 

el tiempo y lugar correcto. Por esta razón, la logística es clave en la cadena de producción y 

suministro dentro de una organización para obtener resultados eficientes y alcanzar la 

rentabilidad.  
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Nuño (2023) mencionan cuatro funciones extras de la logística, siendo la primera el servicio al 

cliente, dado que es el percibido por el cliente de primera mano. Este es responsabilidad del 

área de ventas y se encarga de entregar el producto o prestar el servicio acorde a lo establecido 

por el cliente. Otra función es la distribución centrándose en la eficiencia de la respuesta y la 

optimización de recursos. Este proceso se genera en el área de transporte requiriéndose de la 

planificación de las rutas. Respecto a la gestión de inventarios facilita el control preciso de las 

materias primas, productos o insumos que se destinan a la producción de bienes o prestación de 

servicios. Finalmente, se presenta la función de gestión de información para recopilar datos e 

interpretarlos, determinando errores para la toma de decisiones informada.  

2.2.5. El mapa de procesos  

Para hablar sobre el mapa de procesos es necesario identificar que es un proceso. Por tal motivo, 

se lo considera como un conjunto de actividades que son planificadas con todos los recursos 

necesarios para cumplir un objetivo en común. A esto se suma el criterio de Fontalvo et al. 

(2019): 

Antes las actividades de la función logística se concebían de manera interna, y se le 

prestaba especial atención a la ejecución de los procesos y a los costos; los esquemas de 

producción eran continuos, es decir se producía por producir, sin tener en cuenta la 

demanda del mercado. (p. 104) 

Por esta razón es necesario llevar a cabo un seguimiento que intervenga en cada parte del 

proceso para garantizar su cumplimiento. Una vez identificado el concepto de proceso es 

necesario identificar al mapa de procesos. Ramos et al. (2021), menciona que el mapa de 

procesos es considerado como un diagrama que representa gráficamente los procesos que 

contiene una organización en forma interrelacionada. Cabe mencionar que este mapa de 

procesos recoge todas las actividades realizadas en una organización y varía acorde a la 

actividad que realice. 

2.2.6. La cadena de valor 

Actualmente toda organización requiere de un análisis estratégico para determinar las ventajas 

competitivas de la empresa; para ello, es necesario aplicar la cadenada de valor considerada una 

herramienta de diagnóstico. Vivar et al (2020), afirman que: 

La cadena de valor aborda dinamismos beneficiando directamente a la producción 

(actividades primarias) o influir indirectamente en esto (actividades de apoyo); 
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dependiendo de este análisis, la empresa puede buscar formas de diferenciarse en las áreas 

de precio, calidad, servicios, otorgamiento de descuentos en ventas, distribución de 

comisiones por ventas, entre otros. (p.8) 

Con lo anteriormente expuesto, mediante la cadena se busca identificar y generar ventajas 

competitivas; por ende, también se refleja en la cadena de suministro. Entonces, esta cadena de 

valor se diferencia por actividades como las primarias que están enfocadas en un grupo de 

acciones para la elaboración física del producto; es decir, se analiza desde el almacenamiento 

de los productos terminados hasta el servicio de post-venta. Por su parte, las actividades apoyo 

son consideradas como un soporte de las primarias, en donde intervienen los recursos humanos. 

Es por esta razón que la cadena de valor cumple funciones esenciales en toda organización y 

sus procesos.  

2.2.7. El transporte terrestre de carga y su importancia  

Según Cedeño y González (2020): 

… los requerimientos de los sistemas de transporte pueden variar enormemente en 

función del tipo de industria, de ahí la necesidad de aplicar principios comunes a la 

concepción del sistema de transporte por sus posibilidades de movimientos e 

independencia operativa, y por sus características de transportar cargas donde no llega el 

ferrocarril, donde el transporte por carreteras se ha convertido en el complemento del 

modo de transporte ferroviario para los servicios puerta a puerta, entregas directas, entre 

otros. (pp. 43-44) 

En este contexto, este tipo de transporte por carretera tiene una característica esencial que 

cumple con las exigencias y comodidades del cliente o la demanda, debido a que su entrega es 

directa. Es decir, la entrega de la mercancía suele ser directamente mediante el servicio de 

puerta a puerta, donde el cliente lo requiera para su posterior uso o consumo.  

Para la satisfacción del cliente es fundamental una entrega inmediata y eficiente; por tal motivo, 

las empresas deben enfrentar diversos retos logísticos para una eficiente entrega. De acuerdo 

con Cedeño y González (2020):  

… la logística del transporte de carga por carreteras presenta grandes dificultades debido 

a que los recursos de todo tipo que intervienen no se utilizan eficientemente. La falta de 

coordinación en la cadena de suministro (CS), la carencia de medios unitarizadores y de 

manipulación de las cargas en los orígenes y destinos, atentan contra la rotación del 
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parque, además de otros argumentos que dificultan la satisfacción de los clientes, los 

costos de explotación y el estado económico de la empresa. (p. 44) 

Entonces, el transporte terrestre juega un rol de suma importancia en la entrega de la mercancía, 

debido a que este transporte brinda un mejor servicio en la satisfacción del cliente en el punto 

de entrega. Por otro lado, dependiendo del lugar o punto de encuentro se puede emplear 

diferentes medios de transporte y conforme ha evolucionado la tecnología el servicio de 

transporte también ha mejorado su eficiencia, sobre todo en el traslado de mercadería en 

óptimas condiciones y bajo costo.  

2.2.7.1. La calidad en el servicio de transporte de carga  

El continuo crecimiento del sector industrial y comercial en Ecuador ha permitido que el 

servicio de transporte pesado o de carga se incremente sostenidamente, especialmente en 

actividades y calidad en el contexto local e Inter cantonal. Por tal motivo, Zambrano y Orellana 

(2018) afirman que la calidad de servicio de transporte debe considerar varios aspectos entre 

estos los logísticos, dado que permiten identificar todos los medios necesarios para establecer 

un servicio eficaz de transportación.  

Cabe mencionar que la contratación del servicio se realiza mediante un diagnóstico de los 

requerimientos que desean los clientes. En otras palabras, la garantía de transporte seguro se 

debe basar en las exigencias de los clientes, puesto que los panoramas entre cliente y cliente 

varían. Según Zambrano y Orellana (2018): 

Las características de un servicio de transportación eficiente, según el análisis de 

mercado, son la seguridad de la mercadería, la agilidad en el retiro de la carga desde el 

origen y la entrega oportuna a su destino, sin descuidar el cuidado en la manipulación, 

embalaje y estiba de la misma. (p. 230) 

Existen otros factores que garantizan un mejor servicio, entre estos se pueden mencionar: la 

preparación de carga, con su respectivo embalaje en las condiciones necesarias; señalización 

que informe sobre el peligro al que se expone; tamaño del vehículo para el transporte, 

condiciones climáticas del vehículo (refrigerados), manipulación de carga con maquinaria o 

manualmente, entre otras.  

Otros elementos de importancia en el servicio es la capacitación constante del personal para 

conocer las nuevas técnicas, tecnologías de manipuleo o transporte, seguridad, unificación de 

carga, implementos de seguridad en transporte y carga y descarga. Finalmente, las maniobras 
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son de suma importancia porque en este proceso es necesario utilizar topes en las ruedas del 

vehículo para asegurar su inmovilidad, manteniendo la mercancía en su estado original. 

2.2.8. La carga en su definición y tipos  

La gestión de carga de mercancías se ha convertido en un proceso muy complejo, debido a su 

planificación basada en los requerimientos y necesidades de los clientes. De hecho, también se 

involucra el tipo de transporte y embalajes, sin dejar atrás el tipo de mercancías y la distancia 

de entrega.  

La carga es la agrupación de mercancías o bienes que se reúnen mediante embalaje o pallet para 

su unitarización y facilitar su movilización (Díaz, 2015). Con lo anteriormente expuesto es de 

suma importancia diagnosticar todos los tiempos en las operaciones de cargue y descargue, 

enfatizando en la preparación de la mercancía para que los productos puedan ser manipulados 

y almacenados de la mejor manera y facilitar su posterior movilización. En este orden de ideas, 

existe gran variedad de productos o mercancías que requieren ser transportados y por su 

naturaleza, dimensiones, valor y características generales requiere de un transporte adecuado.  

2.2.8.1. Etapas de análisis de la carga  

Por su tipo: se presentan la carga general y a granel. 

• La carga general: se denomina a los productos que se movilizan en cantidades pequeñas, 

es decir el contenido interno del embalaje. A la vez se clasifica en unitarizada y no 

unitarizada. La primera hace referencia a los artículos individuales como cajas 

agrupadas en pallets o contenedores para su transporte. Por su parte, la segunda hace 

alusión a los productos sueltos que se manipulan como unidades por ejemplo los barriles 

(Díaz, 2015).  

• La carga a granel puede ser líquida o sólida y se almacena generalmente en tanques y 

se movilizan mediante tuberías, dado que no requieren de embalaje (Díaz, 2015).  

Por su naturaleza: esta se clasifica en perecedera, frágil, peligrosa y peso especial  

• La carga perecedera hace referencia a varios productos, particularmente los alimentos, 

esto dadas sus características físicas que requieren de condiciones especiales para su 

movilización (Díaz, 2015). 

• La carga frágil necesita una gestión particular dadas sus características de fragilidad. La 

gestión incluye embalaje, carga y descarga (Díaz, 2015). 
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• La carga peligrosa está compuesta por sustancias químicas, mezclas o productos que 

por sus características pueden generar daños a otras cargas, el medio ambiente y el ser 

humano (Díaz, 2015). 

• La carga de dimensiones especiales es aquellas que presentan un volumen o tamaño que 

requiere de manejo especializado para asegurar su llegada al destino final (Díaz, 2015). 

2.2.9. La demanda  

En ese apartado, la demanda se considera como el total de bienes o servicios adquiridos, basados 

en un precio según las necesidades o requerimientos que estos deseen. Por ello, Fontalvo et al. 

(2019), manifiestan que: “gestión de la demanda: incluye actividades relacionadas con el 

mercado tales como: métodos de pronósticos, servicio al cliente, procesamiento de las órdenes 

de los clientes y ventas” (p. 105).  

Un aspecto de suma importancia es identificar la demanda en el mercado, para esto es necesario 

realizar un estudio de mercado que permita identificar las necesidades de los clientes en 

diferentes segmentos de mercado. El estudio facilita encontrar las respuestas de los 

consumidores. Por último, cabe destacar que una demanda que no ha sido cubierta en el 

mercado puede ser una oportunidad para la competencia de atraer nuevos clientes potenciales. 

2.2.9.1. La demanda en el servicio de transporte de carga pesada  

Actualmente la demanda se ha convertido en un debate entre las organizaciones de transporte 

pesado, esto dado que para identificar la demanda es preciso realizar un estudio de mercado que 

permita investigar los requerimientos que los clientes buscan antes de prestar el servicio. En el 

caso del servicio de transporte esta demanda también llamada derivada, debido a su derivación 

de una función o necesidad.  

Por otro lado, para la Comisión Económica para América Latina [CEPAL] (2017) generar 

bienes y servicios requiere de servicios de transporte tanto para su manufactura como para su 

compra. Cabe mencionar que los precios de todos los bienes y servicios sufren diversos 

cambios, debido al comportamiento complejo del mercado, en el intercambio comercial se 

definen los precios existiendo agentes económicos como los productores y consumidores. Es 

por esta razón que la demanda juega un rol de suma importancia en el servicio de trasporte de 

carga, debido a que la demanda requiere que los productos lleguen a su destino en las mismas 

condiciones que fueron entregadas. 

Cada día los precios de los bienes y servicios que el ser humano necesita para sobrevivir sufren 

cambios debido a que el mercado tiene un comportamiento complejo. En el mercado existen 
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agentes económicos, es decir, consumidores y productores y en este intercambio comercial es 

donde se establecen los precios de los bienes, servicios y las cuotas de unidades producidas, 

este comportamiento funciona con la ley de la oferta y la demanda. 

2.2.10. Los KPI como indicadores de la gestión logística 

La gestión logística puede medirse de diferentes maneras; es decir, permite evaluar los 

resultados obtenidos en cada proceso ejecutado y su desempeño, gracias a la información de 

cada indicador se pueden tomar decisiones adecuadas, permitiendo obtener la excelencia en 

cada proceso y la mejora en las actividades de una empresa.  

De hecho, para que cada indicador funcione se debe conocer los objetivos de los KPI’s, o 

también llamados indicadores logísticos como medida cuantificable en la gestión logística. Una 

vez identificado los KPI’s clave se puede minimizar errores, incrementar la productividad y la 

calidad del producto o servicio final para que la empresa llegue a posicionarse en un mercado 

competitivo. En este contexto, los indicadores según Fontalvo et al. (2019), “… son relaciones 

de datos cuantitativos de los procesos de recepción, almacenamiento, inventarios, despacho, 

facturación, entregas y flujos de información en la cadena de suministro…” (p. 108).  

Con lo anteriormente expuesto, es preciso que toda empresa u organización desarrolle ciertas 

destrezas en manejo de estos indicadores, permitiendo el uso de la información obtenida de 

forma oportuna. Actualmente medir los procesos operativos que lleva a cabo la gestión logística 

se ha convertido en un debate de suma importancia para el funcionamiento de una organización, 

debido al impacto en el comportamiento interno de la empresa, permitiendo identificar y evaluar 

los objetivos propuestos. Por tal motivo, la necesidad de controlar la gestión logística es 

fundamental para contribuir con el desempeño interno y externo. 

2.2.10.1. Objetivos y características de los indicadores de la gestión logística  

Los indicadores de gestión logística al ser medidas de rendimiento plantean varios objetivos 

que conllevan a un propósito macro común que es evaluar el desempeño de la organización. En 

este sentido, “los sistemas de medición son necesarios en cualquier sistema de gestión, dado 

que esto es la base para implementar acciones de prevención para la ocurrencia de dificultades 

y para identificar oportunidades de mejoramiento…” (Fontalvo et al., 2019, pp. 107-108). 

Además, permiten conocer la satisfacción de los requerimientos de los clientes en el menor 

tiempo posible. Por consiguiente, un propósito interno es el mejoramiento en el uso de los 

recursos asignados que permitan aumentar la productividad y efectividad de todas las 

actividades ejecutadas. Esto permitirá reducir los gastos aumentando de esta manera la 
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eficiencia operativa. Finalmente, permite compararse con empresas pertenecientes al mismo 

mercado en la localidad o fuera de ella (Fontalvo et al., 2019).  

Una vez identificados los objetivos de estos indicadores logísticos, también es indispensable 

conocer sus características. Por consiguiente, Yancha (2023) expone que los KPI deben ser 

medibles, cuantificables, específicos, temporales y relevantes, con el fin de informar, evaluar y 

controlar en la toma de decisiones empresariales. En consecuencia, estos indicadores presentan 

características que contribuyen a mejorar la capacidad empresarial y por ende la ventaja 

competitiva. Es decir, los indicadores logísticos deben ser coherentes y comparables para 

evaluar el desempeño frente a otras organizaciones. 

2.2.10.2. Gestión de transporte 

Actualmente los vehículos empleados en los sistemas de transporte terrestre de todas las 

organizaciones son: vehículos, camiones, camionetas, trenes, tráileres y cisternas dependiendo 

de su destino y producto a movilizar. Cabe mencionar que existen empresas que poseen sus 

propios vehículos lo que mejora su rentabilidad.  

Sin embargo, existen organizaciones que deben contratar los servicios de empresas de 

transporte externas, generando un coste adicional a su presupuesto. Por ello, la gestión de 

transporte es de suma importancia para la entrega de la mercancía, debido a la objetividad de 

sus procesos en la cadena de suministros, puesto que además de conectar proveedores y clientes, 

influye de sobremanera en los costos operativos, siendo la tecnología crucial para reducir costos 

innecesarios.  

Acorde a Hernández (2019), “las decisiones de empleo de transporte incluyen el modo, el 

tamaño y la ruta, para ello el administrador logístico debe conocer muy bien el tema del 

transporte, pues incide directamente en factores de competitividad” (p.178). El mismo autor 

resalta que el grado de desarrollo de un país también esta vinculado al transporte dada la 

ampliación de la actividad económica; es decir, un sistema de transporte poco desarrollado no 

solo limita la amplitud del mercado, sino que actúa como freno para la competencia y desarrollo 

de las empresas y de la región.  

En ese sentido, su importancia radica en responder a las necesidades y requerimientos del sector 

logístico, empresa y clientes. En tal caso el transporte debe cumplir con varias exigencias que 

garanticen la llegada de la mercancía en las condiciones adecuadas conforme lo requiere el 

cliente con sus respectivas normas. 
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Tabla 1. Indicadores de transporte y distribución 

Nombre  Frecuencia  Fórmula Significado  

Costo por kilómetro 

recorrido  
Año  

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒

𝐾𝑖𝑙ó𝑚𝑒𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
 

Costo en dólares por kilómetro 

recorrido  

Porcentaje de rotación 

del personal 
Año  

𝑁 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑡𝑖𝑟𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜

𝑁 𝑑𝑒 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

Valor en porcentaje de 

empleados que han renunciado o 

han sido despedidos en un 

periodo establecido.  

Entregas con 

problemas  
Año  

𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑙𝑒𝑚𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠
∗ 100 

Valor en porcentaje de las 

entregas con defectos o 

problemas como retraso, daños, 

robo, extravío, incompleto, etc.  

Tiempo de uso 

promedio de los 

vehículos  

Año  
𝐸𝑃𝑉 =

𝑆𝑢𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑢𝑠𝑜
 𝑑𝑒𝑙 𝑣𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜 

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 
 

Tiempo promedio de uso de la 

flota vehicular para mantener 

control de sus operaciones.  

Porcentaje de Quejas 

presentadas  
Año  

𝑄𝑃 =
𝑁 𝑑𝑒 𝑞𝑢𝑒𝑗𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 

∗ 100 

Valor en porcentaje de las quejas 

presentadas por los clientes a la 

empresa en un periodo 

establecido.  

Porcentaje de clientes 

que recontratan el 

servicio 

Año  
𝑁𝐶𝑅 =

𝑁 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 
𝑟𝑒𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑡𝑎𝑟𝑜𝑛

𝑁 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
∗ 100 

Valor en porcentaje de los 

clientes que realizan pedidos de 

manera constante.   

Porcentaje de 

cumplimiento a 

mantenimientos 

programados 

Mes   

𝑃𝐶𝑀𝑃 =
𝑀𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑀𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 
𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠

∗ 100 

Valor en porcentaje del 

cumplimiento de los 

mantenimientos vehiculares 

programados por la empresa en 

un tiempo establecido.  

Porcentaje de 

Mantenimiento de 

vehículos 

Mes  
𝑉𝑅𝑀 =

𝑉𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑒𝑛
𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 
∗ 100 

Valor en porcentaje de los 

vehículos que reciben 

mantenimiento de toda la flota.  

Costo promedio de 

transporte por tonelada 
Año  𝐶𝑃𝑇𝑇 =

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒  

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑡𝑜𝑛𝑒𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠 
 

Costo en dólares por tonelada 

movilizada en un periodo 

establecido.  

Porcentaje de Uso de 

Tic 
Año  

𝑁 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑢𝑠𝑎𝑛 𝑇𝐼𝐶

𝑁 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 
∗ 100 

Valor en porcentaje de los 

vehículos que tienen 

dispositivos y aplicaciones de 

tecnologías de comunicación.  

Porcentaje de 

Accidentabilidad  
Año  

𝑁 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠

𝑃𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑜 
∗ 100 

Valor en porcentaje de los 

accidentes de tránsito 

registrados en un periodo 

establecido.  

Comparativo de costo 

de transporte  
Año 

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑖𝑜 ∗ 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑡𝑎𝑟 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝 ∗ 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 
 

Costo en dólares entre contratar 

a vehículos externos y propios, 

genera la diferencia entre estas 

opciones.  
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Porcentaje de Factor 

de carga promedio 
Año  𝐹𝐶𝑃 =

𝑇𝑜𝑛𝑒𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑚𝑜𝑣𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜 

𝑒𝑛 𝑡𝑜𝑛𝑒𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑒𝑠 

∗ 100 

Valor en porcentaje de la 

capacidad utilizada en los 

vehículos en base a las toneladas 

movilizadas por viaje.  

Costo de transporte vs 

ventas  
Año  

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 𝑣𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

=
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒𝑙  𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 

Costo en dólares relación entre 

el transporte y las ganancias 

obtenidas.  

Utilidad de costo de 

transporte  
Año  

𝐶𝑡 𝑦 𝑉 = 𝑉𝑣𝑡 − 𝐶𝑡 = 𝐺𝑛   

𝐺𝑛

𝐶𝑡
∗ 100 

Utilidad por la actividad de 

transporte  

Costo por conductor Año  

Costo operativo por conductor

=
Costo del  transporte 

Número de conductores
∗ 100 

Costo en dólares por cada 

conductor de la flota.  

Costo valor logístico 

vs ventas  
Año  

Costo valor logístico vs ventas

=
Costo valor logístico

𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 

∗ 100 

Costo en dólares entre el valor 

logístico general y los ingresos 

percibidos.   

Fuente: Mora, L. (2008). Indicadores de la gestión Logística. Ecoe Ediciones. (pp. 79-83). 

 

2.2.11. Norma ISO 9001-2015 

ISO 9001:2015 es una norma internacional que establece los requisitos para un sistema de 

gestión de calidad (SGC) eficaz. Fue publicada por la Organización Internacional de 

Normalización (ISO) y es aplicable a cualquier tipo de organización, independientemente de su 

tamaño o sector (Navarro, 2020). La norma se basa en principios de gestión de calidad y busca 

promover la mejora continua, la satisfacción del cliente y la eficiencia operativa.  

El contenido de la norma ISO 9001:2015 se divide en diez capítulos principales. Estos capítulos 

abarcan temas como el contexto de la organización, liderazgo, planificación, soporte, 

operaciones, evaluación del desempeño y mejora (Rincon et al., 2019). La norma establece 

requisitos específicos en cada uno de estos capítulos, los cuales deben ser implementados y 

cumplidos por la organización para obtener la certificación ISO 9001. 

La importancia de la norma ISO 9001:2015 radica en su enfoque en la calidad y la satisfacción 

del cliente. Al implementar un sistema de gestión de calidad conforme a esta norma, las 

organizaciones pueden mejorar sus procesos, optimizar el uso de los recursos, reducir los 

errores y no conformidades, y aumentar la satisfacción del cliente. Además, la certificación ISO 
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9001 es reconocida internacionalmente y puede brindar a las organizaciones una ventaja 

competitiva al demostrar su compromiso con la calidad y la excelencia operativa.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. ENFOQUE METODOLÓGICO 

3.1.1. Enfoque  

3.1.1.1. Enfoque Cualitativo 

El enfoque cualitativo, según Nizama y Nizama (2020), “es una actividad de carácter 

sistemático, cuyo fundamento se sustenta en prácticas claramente interpretativas” (p.76). En la 

presente investigación se empleó este enfoque por la utilización de datos sin medición numérica 

como: nivel de satisfacción del cliente, percepción de calidad, desempeño general en las 

actividades logísticas, entre otros que permitieron describir la problemática del estudio sobre la 

insuficiente gestión logística en la demanda del servicio de transporte de carga pesada en la 

empresa sujeto de estudio. Además, también se lo empleó en la descripción de las respectivas 

variables de estudio.  

3.1.1.2. Enfoque Cuantitativo 

Según Padilla y Marroquín (2021), “el enfoque cuantitativo permite asignar valores numéricos 

para analizar datos a través de la estadística, verificación de hipótesis y poder incluso 

generalizar resultados (si la muestra es representativa)” (p.339). Se empleó este enfoque dada 

la necesidad de analizar aquellos datos históricos para diagnosticar la demanda de la empresa 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. Esto para determinar el comportamiento de los pedidos 

ingresados y despachados, el nivel de rotación de la mercadería en el depósito temporal, el 

número de procesos identificados y los costos implicados en cada uno de ellos. 

3.1.2. Tipo de Investigación 

3.1.2.1. Explicativa 

Cifuentes (2019) menciona que los estudios explicativos “determinan las causas de los 

fenómenos, buscando explicar por qué ocurre un fenómeno o por qué se relacionan dos o más 

variables, siendo característica su alta estructuración y su alta relación con la experimentación” 

(p.203). Con lo anteriormente expuesto, este tipo de investigación se utilizó para explicar la 

incidencia de la demanda en la gestión logística de la empresa de transporte de carga pesada 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. a través de la interpretación de datos recolectados y 

relacionados, resultantes del diagnóstico de la demanda y el análisis de la gestión logística de 

la empresa. 
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3.1.2.2. Documental  

La investigación documental, según Revilla (2020) se emplea predominantemente en 

investigaciones cualitativas, adoptando un enfoque indirecto hacia la realidad mediante el 

análisis de fuentes secundarias. En este contexto, se procede a la obtención y evaluación de 

datos disponibles en fuentes escritas o visuales. Se utilizó este tipo de investigación para revisar 

bibliográficamente temas referentes a las variables de investigación y antecedentes, para ello se 

emplearon revistas científicas, libros, artículos, entre otros. Asimismo, se utilizó para la revisión 

de registros históricos para la obtención de la información a procesar y plasmar en los 

resultados. 

3.1.2.3. De campo  

Finalmente cabe mencionar que se utilizó la investigación de campo para entrar en contacto con 

la problemática existente. La investigación de campo según Martínez (2020): 

…implica la necesidad de obtener información en primera persona, saliendo al exterior y 

aproximándose a la fuente de la que se puede extraer los datos que, con su posterior 

análisis, se transformarán en información útil para el equipo técnico de la investigación. 

(p.11) 

Este tipo de investigación se utilizó para la recolección de información de fuentes primarias 

sobre el problema estudiado. Para ello, se aplicó una entrevista al gerente y personal de la 

empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. Además, se levantaron datos numéricos y no 

numéricos sobre la situación actual de la empresa sujeto de estudio. 

3.2. IDEA A DEFENDER 

La demanda determinada del servicio de transporte de carga pesada permite la evaluación de la 

gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en la ciudad de Tulcán en el 

año 2018. 

3.3. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

3.3.1. Definición de variables  

Variable independiente: Gestión logística 

la gestión logística es considerada como un proceso detallado que permite organizar todas las 

operaciones que se realizan internamente; es decir, puede considerarse como un flujo de trabajo 
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desde el principio hasta el final con el propósito de cumplir con los requerimientos y las 

expectativas de la demanda (Universidad Católica San Pablo, 2023).  

Variable dependiente: demanda del servicio  

La demanda se considera como el total de bienes o servicios adquiridos, basados en un precio 

según las necesidades o requerimientos que estos deseen. Según Fontalvo et al. (2019), 

“Gestión de la demanda: incluye actividades relacionadas con el mercado tales como: métodos 

de pronósticos, servicio al cliente, procesamiento de las órdenes de los clientes y ventas” (p. 

105). 

3.3.2. Operacionalización de variables  

Tabla 2. Operacionalización de variables 

Variable Dimensión Indicador Técnicas Instrumento 

(variable 

independiente) 

Gestión Logística 

Planificación 

Fortalezas 

Entrevista 
Cuestionario 

estructurado 

Debilidades 

Oportunidades 

Amenazas 

Estrategias 

Procesos 

Actividades 

Personal 

Funciones 

Cargos 

ISO 9001-2015 

Organización 

Nivel Institucional 

Ciclo de orden 

Calidad de pedidos generados 

Cantidad de pedidos mensuales 

Rotación del personal  

Tiempo de uso de la flota  

Mantenimiento de las unidades 

vehiculares  

Uso de TIC en vehículos  

Porcentaje de accidentabilidad  

Factor de carga promedio  

Finanzas 

Costo por km recorrido  

Costo por tonelada movilizada  

Costo transporte propio vs contratado 

Costo transporte vs ventas 

Costo operativo por conductor 

Costo logístico vs ventas 



41 

(Variable 

dependiente) 

Demanda del 

servicio 

Clientes 

Clientes que recontratan el servicio  

Entrevistas 
Cuestionario 

estructurado 

Porcentaje de quejas  

Entregas con problemas  

# de despachos 

# de vehículos propios 

 

3.4. MÉTODOS UTILIZADOS 

La presente investigación utilizó un método teórico, recurriendo como punto de partida a la 

fundamentación teórica, dado que implica un desarrollo sistemático y organizado sobre un 

conjunto de ideas, teorías y definiciones básicas relacionadas a la gestión logística en el 

transporte de carga pesada. Esto permitió comprender sobre la perspectiva de la investigación, 

y establecer una descripción de la situación actual de la problemática. Por tal motivo, mediante 

este método se observó y analizó los datos históricos de la empresa Ecoperu Logistic Cargo 

Cía. Ltda. 

3.4.1. Análisis Estadístico 

Se empleó el Microsoft Excel para tabular la información proveniente de la técnica y bases de 

datos históricos y generar gráficos de interpretación. A esto se suma el cálculo de los 

indicadores clave de desempeño (KPI) para analizar el estado de la gestión logística y demanda 

de servicio de la empresa de estudio. Por su parte, la aplicación de la Norma ISO 9001-2015 

requirió de resolver 80 preguntas distribuidas equitativamente para los cuatro elementos de 

evaluación: planificación, organización, dirección y control para el abastecimiento y 

distribución planteados en la investigación de Pérez (2022).  

3.4.2. Técnicas  

La técnica empleada fue la entrevista, mediante un cuestionario estructurado compuesto por 

una serie de preguntas para obtener información amplia sobre la problemática del estudio. La 

entrevista se dirigió al señor Darlin Chamorro, Gerente general de la empresa Ecoperu Logistic 

Cargo Cía. Ltda.  

3.4.3. Instrumentos  

El instrumento empleado fue un cuestionario estructurado con 11 preguntas sobre: el origen de 

la empresa, la cantidad de clientes que posee, procesos de recepción, almacenamiento, 

distribución, gestión logística, demanda, costos y factores internos y externos que afectan a la 

empresa. Las preguntas fueron abiertas para generar la libertad opinión del gerente y ampliar la 
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recolección de información para la generación de FODA, cálculo de KPI’s, desarrollo de cadena 

de valor, establecimiento de mapa de procesos y aplicación de Norma ISO 9001-2015.  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. RESULTADOS 

4.1.1. Diagnóstico de la demanda del servicio de la empresa Ecoperu Cía. Ltda. 

4.1.1.1. Generalidades de la Empresa 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. es una empresa que se dedica a brindar el servicio logístico 

en el transporte de carga pesada en la ciudad de Tulcán. La organización fue creada en el año 

2010, por el Ing. Darlin Chamorro, y cuenta con personal capacitado y especializado en las 

actividades de transporte nacional e internacional de carga y logística en transporte terrestre. El 

servicio presenta un nivel de calidad elevado, pues cumple con todos los estándares en lo que 

se refiere a logística y transporte terrestre interno y externo.  

El mercado al cual la compañía quiere ingresar es amplio, pues comprende la oferta de servicio 

local, nacional e internacional (Colombia y Perú). Gracias al desempeño de otras empresas que 

prestan un servicio similar se ha observado, que la economía de la ciudad en un gran porcentaje 

proviene del transporte. Esta actividad genera desarrollo económico y social, al brindar 

oportunidades de empleo en el país. De igual forma se debe recalcar que la infraestructura vial 

en Ecuador es superior en relación con los países vecinos, aprovechando de esta forma el 

traslado de las mercancías de forma segura y cumpliendo con los tiempos de entrega para 

establecer buenas relaciones con los clientes.  

Al servicio de transporte se añaden otras actividades con oportunidad de crecimiento como los 

servicios logísticos, trámites de aduana en los países, almacenaje, negociaciones internacionales 

y asesoramiento en frontera.  

La empresa se diferencia de su competencia en lo siguiente:  

• Logística en recursos y procesos de Recepción y Despacho de mercancía. 

• Asesoramiento en Comercio Exterior Regímenes Aduaneros y procedimientos en 

frontera. 

• Transporte Internacional 

• Manejo de carga Especial 

• Nacionalización de mercancías 
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4.1.1.1.1. Organigrama empresarial 

 

Figura 2: Estructura organizacional de la empresa 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

La estructura organizacional de la empresa está dada de la siguiente manera: 

• El gerente: El Economista Homero Ayala desarrolla el cargo de gerente general, entre 

sus funciones están ser el representante legal de la empresa, realizar la administración 

de esta y dar asesoramiento tanto para recepción como para el despacho de mercadería. 

• Presidente: Este cargo se encuentra desempeñado por el Sr. Fidel Chamorro. Sus 

funciones son el direccionamiento y representación de asambleas, el asesoramiento en 

procesos logísticos y modos de transporte, operatividad de la compañía. 

• Secretario: Este cargo está ocupado por el Ing. Darlin Chamorro, él se encarga del 

levantamiento de actas en reuniones, asesoramiento en comercio exterior y negociación 

comercial internacional. 

4.1.1.1.2. Misión  

Somos una Empresa líder en la prestación del Servicio de Transporte Terrestre de Carga pesada, 

enfocada en el mercado Nacional e Internacional, para ello contamos, con recursos humanos, 

técnicos y operativos calificados, satisfaciendo las necesidades y superando las expectativas de 

nuestros clientes (Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., 2022). 

4.1.1.1.3. Visión  

Ser en el 2021 una de las empresas líderes en el transporte terrestre de carga pesada, reconocida 

en los países que conforman la Comunidad Andina, por su eficaz, competitivo e innovador 

Gerente General

Presidente  

Secretario 
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servicio, cumpliendo con la normativa que permite desarrollar los procesos logísticos 

necesarios para ejercer la actividad económica (Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., 2022). 

4.1.1.1.4. Infraestructura, flota vehicular y recursos empresariales  

El servicio que Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. presta, se lo desarrolla a través de los 

siguientes recursos: 

Tabla 3. Flota vehicular Ecoperu año 2018 

Flota vehicular Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

N.º de 

vehículos 
Tipo Descripción 

Capacidad peso 

Max. 
Servicios 

3 3S3 
Tracto camión de 3 ejes y 

semirremolque de 3 ejes 
48 toneladas  Coordinación de transporte  

4 2DB Camión de 2 ejes grande 18 toneladas 
Coordinación de 

documentación  

3 2DA Camión de 2 ejes mediano 10 toneladas 
Coordinación de operaciones 

logísticas  

Total  10 vehículos. La empresa es apta para la posible incrementación de su flota  

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

La empresa cuenta con 10 vehículos propios, de ellos 3 son 3S3 con capacidad de hasta 48 

toneladas, 4 son 2DB con capacidad de carga de 18 toneladas y 3 son 2DA con capacidad de 

hasta 10 toneladas.  

Los servicios ofertados por Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. son: 

• Coordinación de transporte: Se basa en determinar el tipo de vehículo a utilizar para 

transportar la carga según sus necesidades y especificaciones del cliente. En caso de no 

contar con las unidades de transporte suficientes la empresa procede a subcontratar 

vehículos de otras empresas del mismo campo de acción mediante sus alianzas 

estratégicas y contratos de vinculación. 

• Coordinación de documentos: Es la gestión documental propia y precisa 

correspondiente a la mercadería justificando su legal movilización ante los organismos 

de control pertinentes. 

• Coordinación de operaciones logísticas: Es el desarrollo de las actividades y procesos 

de carácter logístico, complementarias al servicio de transporte de carga pesada como 

son: manipulación de carga, tracking recepción, despacho, inventario, seguridad, 

establecimiento de rutas optimas de transporte y tiempos de entrega de la carga. 
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• Coordinación de almacenamiento: encontrar mediante la aplicación de técnicas de 

selección adecuadas de manejo de carga el depósito o almacén temporal idóneo para el 

almacenamiento de la carga según sus características, que represente menor costo y un 

buen servicio de bodegaje. 

4.1.1.2. Análisis FODA 

Tabla 4: Matriz FODA  

Oportunidades  Amenazas 

• Mercado amplio.  

• Asociaciones estratégicas con empresas más 

grandes.  

• Información actualizada mediante base de 

datos.  

• Captación rápida de nuevos clientes. 

• Expansión en el mercado local. 

• Competencia desleal  

• Política económica y social del estado 

inestable  

• Nuevas formas de traslado de mercancías  

• Contrabando  

• Mecanismos arancelarios y para arancelarios 

desactualizados y perjudiciales 

Fortalezas Debilidades  

• Brinda un Servicio completo de Transporte 

terrestre y logística. 

• Tiene unidades de carga modernas para 

transportar todo tipo de mercadería. 

• Posee personal capacitado.  

• Posee dispositivos satelitales para el 

monitoreo 24 horas del día.  

• Escases de recurso financiero para aumentar 

el número de unidades.  

• Insuficiente número de unidades vehiculares 

y de carga propios de la empresa 

• Gestión logística basada en empirismo 

• No se posee depósito para almacenar la carga 

• Retraso en procesos logísticos  

Se realizó el análisis FODA con las variables internas y externas de la empresa de transporte de 

carga pesada Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., este se realizó con base al juicio de expertos 

del gerente general de la empresa.  Se determinaron como variables internas a las fortalezas y 

debilidades y como externas a las oportunidades y amenazas. Se definieron cinco 

oportunidades, cinco amenazas, cinco fortalezas y cinco debilidades; estas se detallan en la tabla 

anterior. 

4.1.1.2.1. Matriz estratégica 

Tabla 5: Matriz estratégica 

F. O. D. A. 

Oportunidades Amenazas 

1  Mercado muy amplio 1 Competencia desleal  

2 
Asociaciones estratégicas con 

empresas más grandes. 
2 Política económica y social del 

estado inestable  

3 
Información actualizada 

mediante base de datos. 
3 Nuevas formas de traslado de 

mercancías  
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4 
Captación rápida de nuevos 

clientes. 
4 Contrabando  

5 Expansión en el mercado local. 5 

Mecanismos arancelarios y 

para arancelarios 

desactualizados y 

perjudiciales.   

Fortalezas FO  FA 

1 

Brinda un Servicio 

completo de 

Transporte 

terrestre y 

logística. 

1 
Realizar un plan para satisfacer 

la demanda futura. 
1 

Enfocarse en la calidad del 

servicio para generar la 

fidelidad de los clientes. 

2 

Tiene unidades de 

carga modernas 

para transportar 

todo tipo de 

mercadería 

2 

Incrementar la flota vehicular 

propia con el fin de minimizar 

costos logísticos y reducir 

tiempos para mejorar el servicio. 

2 

Crear un plan de contingencia 

que permita minimizar los 

riegos en la economía y 

normativa cambiante del país. 

3 
Posee personal 

capacitado 
3 

Mantener capacitaciones 

constantes con el personal, 

con el fin de estar 

actualizados en cuanto al 

campo de transporte pesado. 

3 

Mantener la actualización 

constante en tendencias de 

transporte de carga pesada y el 

tratamiento de esta. 

4 Posee dispositivos 

satelitales. 
4 

Socialización hacia los clientes 

acerca de los recursos 

tecnológicos de la empresa y la 

efectividad de estos para 

generar un servicio de calidad. 

4 

Enfatizar con los posibles 

clientes, en la legalidad y 

seguridad del traslado de 

carga por parte de la empresa. 

5 

Monitoreo de las 

unidades las 24 

horas del día 

5 

Promocionar el servicio 

prestado por la empresa, 

enfatizando en la calidad de 

este. 

5 

Buscar apoyo de los entes 

representativos a nivel local 

para gestionar diálogos con las 

autoridades pertinentes. 

Debilidades DO  DA 

1 

Poco 

financiamiento 

para aumentar el 

número de 

unidades 

1 

Realizar un plan de crédito y 

uno de ahorro que le permita a 

la empresa adquirir unidades 

vehiculares sin quedarse sin 

liquidez. 

1 

Recurrir a asociación de 

empresas de transporte pesado 

para estandarizar las tarifas. 

2 

Insuficiente 

número de 

unidades 

vehiculares y de 

carga propios de la 

empresa 

2 

Establecer convenios 

permanentes con proveedores, 

de manera que se puedan 

minimizar los costos de 

contratación actuales 

generados por la empresa. 

2 

Establecer convenios con 

conductores independientes 

que tengan vehículo propio y 

quieran formar parte de la 

empresa. 
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3 
Gestión logística 

basada en 

empirismo 

3 

Evaluar la gestión logística de 

la empresa para determinar su 

estado actual y tomar 

correctivos al respecto. 

3 
Adquirir el equipo necesario 

para transportar la carga 

4 

No se posee 

depósito para 

almacenar la carga 

4 

Encontrar un lugar donde 

almacenar la mercadería y que 

no represente altos costos 

logísticos. 

4 

Socializar los beneficios de 

contratar los servicios de una 

empresa de transporte y las 

desventajas de contrabandear 

la carga. 

5 
Retraso en 

procesos logísticos 
5 

Realizar una evaluación de la 

gestión logística  
5 

Consultar a la aduana acerca 

de los aranceles y normativa de 

manera constante para evitar 

retrasos en el transporte de la 

carga. 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

En la Tabla 5 se presentó la matriz estratégica FODA para la empresa de transporte pesado 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., relacionando las fortalezas con las debilidades que 

representan los factores internos de la empresa, para las cuales se establecieron las respectivas 

estrategias con el objeto de brindar alternativas para su mejora. Así, mismo se cruzó las 

amenazas y las oportunidades.  

4.1.1.3. Demanda del servicio de transporte  

4.1.1.3.1. Comportamiento de la demanda del año 2018 

La empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., muestra el siguiente comportamiento en cuanto 

a los despachos realizados durante el año 2018: 

 

Figura 3. Despachos mensuales 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 
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Al observar el comportamiento de los despachos realizados durante el año 2018 se identifica 

que los meses que representan el mayor número de despachos son el mes de julio con una 

participación del 12.13% que representa 33 despachos efectuados. Los meses de agosto y 

noviembre con 9,56% para cada uno. El mes que muestra menor cantidad de despachos es el 

mes de abril con 4,51%. En total durante todo el periodo se realizaron 272 despachos. 

4.1.1.3.2.  Despachos por cliente durante al año 2018 

 

Figura 4. Despachos por cliente del año 2018 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Entre los principales clientes se destacan:  

Tabla 6: Clientes 

Clientes Despachos  

Zaimella Del Ecuador 23 

Familia Sancela 22 

Dimabru Cía. Ltda. 22 

Avesca avícola Ecuatoriana S.A. 15 
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Holcim Del Ecuador 14 

Agripac 12 

Fibras Y Compuestos Postanfi SA. 11 

Colombina Del Ecuador 11 

Bbj Soluciones Alimenticias 10 

Fulltrading 6 

Total 146 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

La demanda de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en el año 2018, tiene un total de 

83 clientes que solicitan su servicio. Entre todos sus clientes se hace referencia a un total de 

272 despachos en todo el año; sin embargo, en la Tabla se visualiza 146 dado que se consideró 

solo el top 10 de los clientes, de estos destaca la empresa Zaimella del Ecuador dados los 23 

despachos que equivalen a un 8.46% de representación; es decir, se ha requerido el servicio en 

todos los meses. 

Cabe destacar que en los meses de junio, agosto y noviembre es donde se ha realizado mayor 

movimiento de las operaciones logísticas en la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. De 

igual manera los clientes Familia Sancela han solicitado el servicio regular en todo el año con 

un promedio de 2 despachos por mes. Por su parte, Dimabru Cía. Ltda., se caracteriza por 

solicitar el servicio en la mayoría de los meses, pero en junio, julio y agosto han solicitado el 

servicio con más frecuencia, teniendo una participación de un 8.09%. 

4.1.1.3.3. Peso transportado por mes  

Observar el peso trasladado mensualmente durante el año 2018, se obtiene el siguiente 

comportamiento. 
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Figura 5. Peso transportado año 2018 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Durante el año 2018 se muestra que el peso total transportado fue 3389,5 toneladas. El 15% del 

peso transportado se registró en el mes de julio, seguido de los meses de enero, junio, 

septiembre, octubre, noviembre y diciembre en los cuales se transportó entre un 9% y un 12%. 

Mientras, que en los meses de febrero, marzo, abril y mayo el peso fue inferior al 9%. La gráfica 

de los datos muestra que entre enero y abril existió una tendencia lineal decreciente, de mayo a 

julio creciente, de julio a agosto decreciente, de septiembre a noviembre creciente y para 

diciembre decrece nuevamente. El mes de julio representa el mayor porcentaje de peso 

transportado durante el año, además, de registrar el mayor número de despachos realizados. 

(Anexo 4) 

La empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. dispone de 10 unidades vehiculares. Las cuales 

cuentan con las siguientes características: tres son tracto camión con capacidad de 48 toneladas; 

cuatro son camiones con capacidad de 18 toneladas y tres son camiones turbo con capacidad de 

10 toneladas. Durante el año 2018 se registró que la flota de la empresa realizó 176 despachos 

equivalentes a 1.823,5 toneladas transportadas. Asimismo, se subcontrató 64 vehículos entre 

tracto camiones, camiones y camiones turbo para cubrir la demanda sobrante de este año. El 

peso transportado por las unidades subcontratadas fue de 1.466 toneladas. En información 

proporcionada por la empresa se observó que los vehículos de la empresa Ecoperu Logistic 

Cargo Cía. Ltda. son los que registran mayor número de despachos y transportan la mayor parte 

del peso. 

0

100

200

300

400

500

600

Toneladas por mes 



52 

 

Figura 6. Despachos por vehículos Ecoperu 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Al observar la gráfica se muestra una tendencia decreciente en cuanto a los despachos realizados 

por las unidades vehiculares de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. para identificar 

claramente el comportamiento de los despachos realizados en el año 2018, se detalla el 

comportamiento mensual a continuación:  

4.1.2. Caracterización de la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda.  

4.1.2.1. Cadena de valor  

La cadena de valor de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. es la siguiente: 

 

Figura 7: Cadena de valor 

Fuente: Proaño, C. (2017). Propuesta y análisis de la cadena de valor de la compañía de transporte carga 

pesada y logística Transporexa S.A. [Tesis de pregrado, Pontificia Universidad Católica del Ecuador].  
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Como actividades de soporte para la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., se tiene: 

• Infraestructura: dentro de esta se encuentra como está constituida físicamente la 

empresa, se tiene que esta cuenta con un espacio denominado gerencia en donde 

desarrolla sus funciones el gerente general. Posee una oficina para presidencia y una 

para que el secretario desarrolle sus actividades. También existe un espacio para llevar 

el archivo de la documentación y el espacio debidamente adecuado para el 

almacenamiento de los vehículos al cual se denomina garaje. 

• Aprovisionamiento: dentro de este ámbito tenemos a los proveedores de unidades 

vehiculares, puesto que la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. Contrata 

vehículos en empresas aledañas para cubrir con su demanda. También se considera a 

los proveedores de servicios logísticos en el despacho de la carga, los cuales también se 

contratan, dado que la empresa no cuenta con este servicio. 

• Desarrollo tecnológico: la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. Cuenta con 

equipos computacionales para desarrollar sus actividades dentro del campo de 

transporte de carga. La empresa cuenta con un computador en cada oficina, además de 

manejar teléfonos móviles para coordinar los despachos y mantener una comunicación 

efectiva tanto los directivos como el personal operativo. 

• Recursos Humanos: dentro de esta rea se encuentran los funcionarios de la empresa: el 

gerente general, el presidente, el secretario y los 10 conductores de las unidades 

vehiculares. 

Actividades primarias: 

Las actividades primarias son las que permiten a la empresa generar ingresos económicos. La 

empresa tiene como actividades primarias las siguientes: 

• Logística interna: como logística interna de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. 

Ltda. se tiene a la recepción de pedidos, actividad que se realiza a partir de la llamada 

de los clientes o de la visita del cliente. Se lleva la negociación y se procede a planificar 

el transporte de la carga, la realización de la documentación pertinente y a asignar los 

recursos. 

• Operaciones: dentro de las operaciones de la empresa se encuentra la gestión de la 

documentación necesaria para el traslado de la carga, se asigna los recursos, se coordina 

las fechas de transporte, se coordina el traslado de la carga de un lugar a otro y se asigna 

la unidad vehicular que se adecue a los requerimientos de la carga. En caso de no poseer 
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la unidad que se adecue a la carga a transportar, la empresa contrata los servicios de una 

empresa de transporte de carga pesada. 

• Logística exterior: la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. realiza como logística 

externa lo siguiente: el seguimiento del pedido durante el transcurso del viaje asigna 

viáticos al conductor encargado de realizar el transporte de carga, además, de preparar 

la documentación que legalice la carga y no genere percances en el trayecto con las 

autoridades. 

• Marketing de servicios ofertados: la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. no 

cuenta con un departamento de marketing; por tanto, no aplica estrategias de promoción, 

la empresa se hace conocer en el mercado del transporte de carga pesada mediante las 

recomendaciones de los clientes; es decir, de voz a voz.  

• Servicios: la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. brinda el servicio de transporte 

de carga pesada, dentro del cual se desarrollan actividades como la preparación de la 

documentación, legalización de carga y traslado de esta. 

4.1.2.2. Mapa de procesos  

El mapa de procesos de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., es el siguiente: 

 

Figura 8. Mapa de procesos  

Fuente: Proaño, C. (2017). Propuesta y análisis de la cadena de valor de la compañía de transporte carga 

pesada y logística Transporexa S.A. [Tesis de pregrado, Pontificia Universidad Católica del Ecuador]. 
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La actividad de la empresa de transporte terrestre de carga pesada Ecoperu Logistic Cargo Cía. 

Ltda., parte de los requerimientos del cliente al momento de realizar el pedido y culmina con la 

satisfacción del cliente. 

Dentro de los procesos se identifican dentro de la empresa: 

• Estratégicos: los procesos estratégicos que la empresa posee son el administrativo y el 

financiero. Dentro del administrativo se realiza la planificación y control del transporte 

de carga pesada y en el proceso financiero se asignan los recursos tanto para realizar los 

trámites correspondientes como para el traslado. 

• Operacionales: los procesos operacionales de la empresa son el aprovisionamiento, el 

almacenamiento y la distribución de la carga. 

o Aprovisionamiento: en este proceso se realiza la contratación de vehículos o 

alquiler de las unidades vehiculares que no dispone la empresa, además de los servicios 

logísticos de operarios para el tratamiento de la empresa. 

o Almacenamiento: la empresa no cuenta con un espacio físico donde almacenar 

la carga, por tanto, recurre a contratar dicho espacio en empresas que se desarrollan en 

la misma línea de acción. Dentro de este proceso la empresa lleva un control de los días 

y el costo que le genera mantener la carga en un depósito. 

o Distribución: dentro de este proceso se coordina que unidad vehicular se adecua 

a los requerimientos de la carga, se asigna el personal a operar la unidad y se establece 

rutas y viáticos. 

• Apoyo: como procesos de apoyo se identificaron los siguientes procesos: 

o Mantenimiento: la empresa realiza el mantenimiento periódico a las unidades 

vehiculares y a los equipos de oficina. 

o Contable: la empresa contrata los servicios de un profesional contable que les 

ayuda a llevar las declaraciones del SRI y a mantener un registro claro de los ingresos y 

egresos de la empresa. 

o Talento humano: son el personal que compone la empresa: el gerente general, el 

presidente, el secretario y los conductores de las unidades vehiculares. 
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4.1.2.3. Flujograma del proceso de transporte de carga pesada de la empresa Ecoperu 

 

Figura 9. Flujograma general de proceso de transporte de la empresa Ecoperu 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

El proceso general de transporte de carga pesada de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. 

Ltda., está compuesto por dos fases: solicitud y planificación. Dentro del proceso se identifican 

tres actores: el cliente, el departamento operativo y control Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., 

desarrollado por el secretario de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., y los 

proveedores. 

El proceso inicia con la solicitud del cliente mediante llamada telefónica realiza el pedido y la 

negociación de este, o si el cliente prefiere se acerca directamente a la oficina para efectuar la 

solicitud del servicio. Tras el contratar el servicio de transporte de carga pesada de la empresa 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., el cliente envía la documentación habilitante para el 

transporte de la carga. El departamento operativo y control Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

recepta la solicitud del servicio y revisa las características y especificaciones de la carga. Estas 

actividades conforman la fase de solicitud, dentro de la cual intervienen el cliente y el 

departamento operativo y control Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Una vez receptada la solicitud y revisadas las características, se comienza a verificar la 

disponibilidad de la flota vehicular. Se verifica si la flota cubre la demanda, en caso de no poder 

cubrir la demanda se finaliza el proceso y no se brinda el servicio. Si la empresa puede satisfacer 
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la demanda se procede a buscar la unidad vehicular que se adecue a la carga a transportar, 

primero se verifica si la flota de la empresa se adecua a los requerimientos de la carga.  

Si la empresa cuenta con la unidad vehicular adecuada se procede a enviar la información y 

datos del conductor, se gestiona los documentos como emisión de guías y ordenes de carga. El 

conductor se dirige a generar el turno en bodega (bodega contratada o donde se encuentra la 

carga), la empresa confirma cargue y reporte fotográfico para luego realizar la coordinación 

con el cliente para la recepción de este. El departamento de operación y control Ecoperu 

Logistic Cargo Cía. Ltda., realiza la planificación y seguimiento de ruta y tiempos, verifica la 

entrega y finaliza el proceso.  

En caso de que las unidades vehiculares de la empresa no se adecuen a los requerimientos de la 

carga, procede evaluar los posibles proveedores de unidades vehiculares vinculadas a Ecoperu 

Logistic Cargo Cía. Ltda. La empresa confirma la unidad y se procede a enviar la información 

y datos del conductor, se gestiona los documentos como emisión de guías y ordenes de carga. 

El conductor se dirige a generar el turno en bodega, la empresa confirma cargue y reporte 

fotográfico para luego realizar la coordinación con el cliente para la recepción de este. El 

departamento de operación y control Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., realiza la planificación 

y seguimiento de ruta y tiempos, verifica la entrega y finaliza el proceso. 

4.1.2.4. Empresas subcontratadas  

La empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., durante el año 2018 tuvo 8 empresas 

subcontratadas:  

• NTA nuevo transportes de América  

• Logitrans  

• Continental del Norte 

• Transeur 

• Rod Fronte 

• New Roads 

• Transporte Jaivan 

• Rosero Garzon 

Estos provén los vehículos para el transporte de carga pesada a la empresa en caso de no 

disponer del vehículo adecuado, además del servicio de estibaje. Durante el año 2018 estas 

empresas realizaron 96 despachos que representaron el 35,29% de los despachos totales de ese 

año. Se observa que la flota de la empresa cumplió con el 64,71% de despachos de la carga. En 
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cuanto a peso transportado se trabajó 1466 toneladas con los proveedores y 1823.5 toneladas 

fueron trasportadas con la flota de la empresa. Realizando la comparación del número de 

despachos realizado y el peso transportado entre las flotas contratadas y la flota de la empresa 

se obtuvo lo siguiente: 

 

Figura 10. Comparación de carga transportada por flota 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

En la gráfica se observa que la empresa manejo mayor número de despachos y peso transportado 

con respecto a la flota contratada. También se observa que, al comparar los despachos 

realizados por la empresa y la flota contratada, la empresa supero en un 29.45% en despachos 

a los proveedores.  En el peso transportado se obtuvo que la empresa está sobre los proveedores 

con un 10,86%.  

Tomando en cuenta este aspecto se justifica la contratación de flota a empresas vinculadas, 

porque, si bien existe un mayor número de despachos por parte de la empresa no se observa una 

gran diferencia en los pesos. Lo que significa que las unidades de la empresa no cumplían con 

las características de la carga, por tanto, optaron por contratar el servicio. Al detallar el número 

de despachos por proveedor, se muestra la siguiente información: 

Tabla 7. Despachos por proveedor 

Nº Empresa Certificado Despachos  Toneladas 

1 Ecoperu Si 176 1823,5 

2 NTA nuevo transportes de América  Si 16 359 

3 Transeur Si 12 244 

4 Continental del norte Si 13 211 
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5 Logitrans  Si 10 175 

6 Transporte jaivan Si 16 172 

7 Rosero garzon Si 13 120 

8 New roads Si 9 111 

9 Rod fronte Si 7 74 

 Total  272 3289,5 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Se muestra en la Tabla 7 que, sin contar a la empresa, los ocho proveedores que maneja se 

encuentran debidamente certificados por la Agencia Nacional de Tránsito del Ecuador. En la 

tabla anterior se detalla el número de despachos realizadas por cada una de las empresas 

contratadas para el servicio y el peso transportado. 

Se identifica la cantidad y tipo de vehículo contratado durante el año 2018 en la siguiente Tabla 

8: 

Tabla 8. Tipo de vehículos utilizados por proveedor 

Empresa Nº Tracto camión Nº Camión Nº Camión mediano 

Ecoperu 3 4 3 

NTA nuevo transportes de América  6 1 0 

Logitrans  3 2 2 

Continental del norte 4 5 0 

Transeur 6 4 0 

Rod fronte 1 3 0 

New roads 2 5 1 

Transporte jaivan 5 5 1 

Rosero garzón 1 6 1 

Total  31 35 8 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Se observa que la empresa contrato durante el año 2018 sesenta y cuatro unidades vehiculares. 

De las cuales 28 fueron tracto camión, 31 fueron camiones y 5 camiones medianos. La empresa 

posee 10 vehículos dentro de su flota (3 tracto camiones, 4 camiones y 3 camiones medianos). 

Se observa que el 47,30% de flota utilizada fueron camiones y el 41,89% de la flota fue tracto 

camiones y apenas el 10,81% de la flota utilizada fueron camiones medianos.  



60 

En cuanto a las placas de cada uno de los vehículos se enlistan a continuación: 

Tabla 9. Lista de vehículos utilizados en el 2018 

N

º 

Vehícul

o 
Placas Empresa 

N

º 

Vehícul

o 
Placas Empresa 

1 
Tracto 

camión 
GLL0079 Ecoperu 38 

Tracto 

camión 
IAG132 New roads 

2 Camión IAA3194 Ecoperu 39 
Tracto 

camión 
IAI531 Transeur 

3 
Camión 

turbo 

PWN052

8 
Ecoperu 40 

Tracto 

camión 
CAC0951 

NTA nuevo transportes 

de América  

4 
Tracto 

camión 
VKK288 Ecoperu 41 

Tracto 

camión 
PPI0763 Transporte jaivan 

5 
Tracto 

camión 

MFB028

8 
Ecoperu 42 

Tracto 

camión 

QAA032

2 
Rosero garzon 

6 
Tracto 

camión 
PZX0540 

NTA nuevo transportes 

de América  
43 Camión TAM470 Transporte jaivan 

7 
Tracto 

camión 
XAI1251 Logitrans  44 Camión PZP513 Rosero garzon 

8 
Tracto 

camión 
PIU0341 

NTA nuevo transportes 

de América  
45 

Tracto 

camión 

AAX053

7 
Transeur 

9 
Tracto 

camión 

CAD081

4 

NTA nuevo transportes 

de América  
46 Camión CBN0351 Ecoperu 

10 
Tracto 

camión 

CAD021

6 
Continental del norte 47 Camión PZP0894 Rosero garzon 

11 
Tracto 

camión 

CAA124

4 
Transeur 48 

Tracto 

camión 
PVU0022 Transporte jaivan 

12 Camión 
GKX081

8 

NTA nuevo transportes 

de América  
49 

Tracto 

camión 

CAA120

2 
Continental del norte 

13 
Tracto 

camión 
PUB0894 Rod fronte 50 Camión CAF278 Rosero garzon 

14 
Tracto 

camión 
ACT0883 Continental del norte 51 Camión CAE0901 Rosero garzon 

15 Camión PZP0769 Continental del norte 52 Camión POY0977 Rosero garzon 

16 
Tracto 

camión 
LAA1158 Transeur 53 Camión GKL0333 Rosero garzon 

17 Camión PBB1175 Ecoperu 54 
Camión 

turbo 
POP0542 Rosero garzon 

18 Camión PXQ0845 Ecoperu 55 Camión CBO0076 Transporte jaivan 
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19 
Tracto 

camión 
CAD814 Logitrans  56 Camión PBO5354 Continental del norte 

20 Camión CAE0297 Transeur 57 Camión KAB513 New roads 

21 
Tracto 

camión 
CAE0370 Transeur 58 

Camión 

turbo 
PXK0080 Transporte jaivan 

22 Camión PAZ0268 Logitrans  59 Camión TDD0209 Rod fronte 

23 
Tracto 

camión 
SEY047 Logitrans  60 Camión GLD0584 Rod fronte 

24 
Camión 

turbo 

HBA424

6 
Ecoperu 61 Camión 

PBM260

4 
New roads 

25 Camión XBX298 New roads 62 Camión 
CBM000

5 
Rod fronte 

26 
Tracto 

camión 
ZNK454 Transporte jaivan 63 Camión CAD858 Transporte jaivan 

27 Camión PZS0077 New roads 64 Camión 
CAD085

8 
Transeur 

28 
Camión 

turbo 
PFB0037 Ecoperu 65 Camión 

CAD014

1 
Continental del norte 

29 
Tracto 

camión 

CAA104

3 
Transporte jaivan 66 Camión PXI619 Transeur 

30 
Tracto 

camión 
CAE0367 Transporte jaivan 67 

Camión 

turbo 

CAA131

3 
New roads 

31 
Tracto 

camión 
CAE0851 Transeur 68 Camión CAE0976 Logitrans  

32 
Tracto 

camión 
PIU341 New roads 69 

Camión 

turbo 
PXY0106 Logitrans  

33 
Tracto 

camión 
LAA1181 

NTA nuevo transportes 

de América  
70 Camión HCE0527 Continental del norte 

34 
Tracto 

camión 

CHO091

4 
Continental del norte 71 

Camión 

turbo 

CAH014

7 
Logitrans  

35 Camión 
PXW016

5 
Transeur 72 Camión PBS9227 New roads 

36 
Tracto 

camión 
CBK0780 

NTA nuevo transportes 

de América  
73 Camión TBE9600 Transporte jaivan 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

En la Tabla 9 se detalla el tipo de vehículo, la placa y la empresa a la cual pertenece cada uno 

de los vehículos utilizados durante el año 2018 para transportar la carga.  
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4.1.2.5. Valor económico de los servicios prestados  

La empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., durante el año 2018, mensualmente obtuvo los 

siguientes ingresos: 

A continuación, se muestra el comportamiento de los ingresos realizados en el año 2018: 

 

Figura 11. Comportamiento de los ingresos por servicios 2018 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Se observa que el comportamiento de los ingresos por servicios del año 2018 muestra una 

tendencia creciente. Por su parte, el mes que muestra menor cantidad de ingresos es enero con 

$ 2.109,40 mientras que el mes de agosto registra $ 6.179,61; siendo la mayor cantidad 

registrada durante el año. A esta le sigue mes de julio con $ 6. 179,06; el mes de octubre con 

$5.563,62 y el mes de diciembre con un valor de $ 5.332,36. Por otro lado, los meses de enero, 

febrero, marzo, abril, mayo, junio, septiembre y noviembre suman un valor de $ 30.296,30 en 

ingresos por servicios prestados durante el año 2018. El valor de los servicios prestados en 

promedio para este año fue de $ 4.438,51. 

Se observa una tendencia creciente, el comportamiento de las compras es muy parecida al 

comportamiento de los ingresos por los servicios prestados en el año 2018. En la gráfica se 

observa que el mes que registra un mayor valor en compras es agosto, registra un valor de $ 

6.653,36. El mes en el que se efectuaron menor valor en compras fue en enero, con un valor de 

$ 2.652,34. El valor promedio en compras para el año 2018 es $ 4.349,75.  

Según la información obtenida de las declaraciones del SRI del año 2018, la empresa obtuvo la 

siguiente utilidad: 
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Tabla 10. Valor Económico por los servicios prestados año 2018 

Mes Ingresos por servicios Utilidad 

Enero  $         2.109,40  $            542,94  

Febrero  $         2.448,75  $            562,90  

Marzo  $         4.567,68  $              68,67  

Abril  $         3.589,54   $             683,30  

Mayo  $         3.713,97   $             303,12  

Junio  $         5.001,55   $             279,42  

Julio  $         5.890,27   $             179,43  

Agosto  $         6.179,61  -$            473,75  

Septiembre  $         4.247,73  -$              23,84  

Octubre  $         5.563,62   $             345,33  

Noviembre  $         4.617,69   $             724,60  

Diciembre  $         5.332,36   $             222,01  

Total  $      53.262,16   $         1.065,12  

La utilidad para el año 2018 fue de $1.065,12 es decir, se obtuvo un 2,04% de ganancia tras 

invertir $ 52.197,04. Se observa que en los meses de: agosto, julio, octubre, junio, noviembre 

presentan mayores ingresos y por ende utilidad.  

 

Figura 12. Compras vs ingresos por servicios vendidos 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

En la gráfica se muestra el nivel de compras e ingresos por servicios prestados obtenidos a lo 

largo del año 2018. Se observa que el nivel de los ingresos supera a las compras en un 2,04%. 
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Porcentaje que representa la ganancia del ejercicio según la información declarada en el 

Servicio de Rentas Internas. 

4.1.2.6. Calidad de los despachos durante el año 2018 

La empresa durante el año 2018, mensualmente los despachos se comportaron de la siguiente 

manera: 

Tabla 11. Despachos generados con o sin observaciones año 2018 

Mes Despachos  Despachos sin problemas Despachos con observaciones  

Enero 25 23 2 

Febrero 20 20 0 

Marzo 20 15 5 

Abril 12 12 0 

Mayo 15 15 0 

Junio 23 20 3 

Julio 33 28 5 

Agosto 26 23 3 

Septiembre 25 23 2 

Octubre 24 20 4 

Noviembre 26 25 1 

Diciembre 23 18 5 

Total  272 242 30 

Promedio  23 20 3 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., generó 272 despachos durante el año 2018, de los cuales 

242 se despacharon sin presentar inconvenientes, mientras que 30 despacho registraron 

observaciones. En las observaciones se identificaron retrasos e información incompleta de la 

carga, motivos que originaron incumplimiento en la planificación prevista. 

En la Tabla 11 se muestra la cantidad despachada mensualmente, además se identifica los 

despachos con y sin observaciones por cada mes. Los meses que presentaron mayor número de 

observaciones fueron marzo, julio y diciembre, esto se atribuye a que son los meses que se 

presentan mayor número de despachos. El promedio de despachos generados con observaciones 

es de tres despachos y 20 despachos generados sin problemas durante el año 2018. 
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4.1.2.7. Costos de operación (almacenamiento y transporte) 

4.1.2.7.1. Costo almacenamiento 

Para el año 2018 se registró un valor total de almacenamiento de $29.924,92 y un total de 98.892 

unidades almacenadas durante el año. En promedio el costo mensual de almacenamiento fue de 

$2.493,74 y 8.241 unidades almacenadas al mes. 

Tabla 12. Costo mensual de almacenamiento 

Mes Costo almacenado # unid. Almacenadas 

Enero $ 1.520,60 1760 

Febrero $ 1.726,60 42833 

Marzo $ 2.658,05 3564 

Abril $ 1.666,17 853 

Mayo $ 1.955,46 917 

Junio $ 2.707,23 2465 

Julio $ 3.274,06 8531 

Agosto $ 3.814,42 3249 

Septiembre $ 2.448,92 7786 

Octubre $ 2.991,68 6330 

Noviembre $ 2.231,94 9127 

Diciembre $ 2.929,80 11477 

Total $ 29.924,92 98892 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

En la Figura 13 se observa que desde el mes de enero hasta el mes de agosto existe una tendencia 

creciente mientras que de agosto hasta diciembre fue decreciente. Los meses que representaron 

picos en la gráfica es decir presentaron los valores de almacenamiento más alto, estos fueron: 

marzo, agosto, octubre y diciembre. 
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Figura 13. Costo mensual de almacenamiento año 2018 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

En cuanto a las unidades almacenadas, se observa en la Figura 14 que de enero a febrero existió 

un crecimiento del 42% a partir de este mes se observa un decrecimiento hasta el mes de abril 

con un 4%, desde mayo hasta julio existe un crecimiento hasta del 9%, nuevamente decrece 

hasta un 3% y vuelve a crecer en septiembre con un 8% y decrece para octubre hasta un 6% y 

crece para los siguientes meses hasta un 12%. 

 

Figura 14. Número de unidades almacenados mensualmente 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 
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Tabla 13. Costo de transporte año 2018 

Costos fijos Costos variables 

Descripción  Valor Descripción Valor 

Administrativos  

Sueldos  $9.600,00 Útiles de oficina $600,00 

Transporte  

Seguros $ 800,00 Gasolina $ 1.776,00 

Salario Conductores $ 4.841,16 Aceite $ 60,00 

  Llantas $ 500,00 

  Peajes $ 4.095,00 

Total $ 15.241,16  $ 7.031,00 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Los costos de la empresa se dividen en costos administrativos y costos de transporte, a la vez 

estos se subclasifican en costos fijos y costos variables.  

• Dentro de los costos fijos se encuentran los siguientes rubros: los sueldos del personal 

administrativo, seguros y el costo de las remuneraciones generadas por los conductores. 

• Dentro de los costos variables se registran los siguientes rubros: Útiles de oficina, 

gasolina, aceites, llantas y los peajes que se cancelan en cada viaje durante el trayecto. 

4.1.2.7.3. Depreciación 

Tabla 14. Depreciación de los vehículos 

Vehículo Placas Costo Valor depreciación 

Camión turbo PWN0528 $ 13.600,00 $ 2.720,00 

Tracto camión GLL0079 $ 28.000,00 $ 5.600,00 

Tracto camión MFB0288 $ 25.000,00 $ 5.000,00 

Camión PXQ0845 $ 17.000,00 $ 3.400,00 

Camión IAA3194 $ 15.900,00 $ 3.180,00 

Tracto camión VKK288 $ 22.000,00 $ 4.400,00 

Camión turbo HBA4246 $ 12.700,00 $ 2.540,00 

Camión turbo PFB0037 $ 14.500,00 $ 2.900,00 

Camión PBB1175 $ 15.300,00 $ 3.060,00 

Camión CBN0351 $ 14.600,00 $ 2.920,00 

Total   $ 178.600,00 $ 35.720,00 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 
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Dentro de los costos generados durante el año 2018 la empresa no considera el valor de la 

depreciación, al realizar el cálculo de la depreciación para este año se obtuvo que el valor de 

los 10 vehículos asciende a $178.600.00 y el valor que corresponde a la depreciación de las 

unidades es de $35.720.00. Si se toma el valor de la depreciación se observa que la empresa no 

presenta utilidades, sino una pérdida de $34.654,88. 

4.1.2.7.4. Costo por unidad mensual 

Tabla 15: Costo por unidad mensual 

Mes 

Costo transporte 

propio por 

unidad  

Cantidad 

unidades  

Costo 

individual 

Costo tercerizar 

transporte por 

unidad 

Cantidad 

unidades  

Costo 

individual 

Enero $ 613,43 4 $ 153,36 $ 1.646,33 10 $ 164,63 

Febrero $ 696,53 5 $ 139,31 $ 2.005,63 7 $ 286,52 

Marzo $ 1.072,30 6 $ 178,72 $ 3.630,34 8 $ 453,79 

Abril $ 672,16 4 $ 168,04 $ 1.900,23 2 $ 950,11 

Mayo $ 788,86 4 $ 197,22 $ 2.404,83 5 $ 480,97 

Junio $ 1.092,14 4 $ 273,03 $ 3.716,11 8 $ 464,51 

Julio $ 1.320,81 5 $ 264,16 $ 4.704,83 15 $ 313,66 

Agosto $ 1.538,79 5 $ 307,76 $ 5.647,35 5 $ 1.129,47 

Septiembre $ 987,93 4 $ 246,98 $ 3.265,56 7 $ 466,51 

Octubre $ 1.206,89 6 $ 201,15 $ 4.212,28 8 $ 526,54 

Noviembre $ 900,40 7 $ 128,63 $ 2.887,08 7 $ 412,44 

Diciembre $ 1.181,92 6 $ 196,99 $ 4.104,34 5 $ 820,87 

Total $ 12.072,16 60  $ 40.124,92 87  

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

El costo por unidad mensual se lo realizó por unidad vehicular obteniendo que en promedio 

mensualmente el costo de transporte por cada unidad que posee la empresa fue de $204,61, el 

costo por unidad contratada fue de $408.61. El costo de transporte anual asciende a $12.072.16 

y el costo total de las unidades contratadas para el año 2018 asciende a $40.124,92.  
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Figura 15. Transporte propio vs contratado 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

$ 0,00

$ 1.000,00

$ 2.000,00

$ 3.000,00

$ 4.000,00

$ 5.000,00

$ 6.000,00
C
O
ST
O

MES

Costo  transporte

COSTO TRASNPORTE PROPIO POR UNIDAD COSTO TERCERIZAR TRANSPORTE POR UNIDAD



70 

4.1.3. Evaluación de la gestión logística en la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

4.1.3.1. Resultados cuantitativos: Indicadores clave de desempeño (KPI) del transporte  

Tabla 16. KPI de transporte de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

Área Nombre Frecuencia Fórmula Resultado Observación 

Transporte 

Costo por kilómetro 

recorrido  
Año  𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒

𝐾𝑖𝑙ó𝑚𝑒𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
 

$ 52.197,07

2774400𝑘𝑚
=  0,02 

 

El costo total de transporte se obtuvo de la suma de los 

costos fijos y costos variables de la empresa del año 

2018; los kilómetros son un promedio de los recorridos 

en el año 2018. Se obtuvo un valor de 0,02 centavos por 

km recorridos. Este valor se establece como aceptable 

dada la operación de la empresa, el precio del servicio y 

las ganancias. Este costo incluye a los vehículos 

tercerizados y la flota propia.  

Porcentaje de 

rotación del personal 

 

Año  

𝑁 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑡𝑖𝑟𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜

𝑁 𝑑𝑒 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

 

0

10
∗ 100 = 0% 

 

Durante el año 2018 no renunció o fue despedido ningún 

conductor de la flota, por ello el indicador es de 0%, 

demostrando un ambiente de trabajo agradable. Este 

indicador se calculó solo para la flota propia.  

Entregas con 

problemas  
Año  

𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑙𝑒𝑚𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠
∗ 100 

 

9

272
∗ 100 = 3,3% 

 

El porcentaje de entregas con problemas es 3,3%, que es 

bajo y se encuentra en la meta de la empresa de 5%. Cabe 

destacar que en este indicador se considera 

principalmente el daño en la mercadería como factor 

grave que genera costos adicionales. Anexo 8. 

Tiempo de uso 

promedio de los 

vehículos  

Año  
𝐸𝑃𝑉 =

𝑆𝑢𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑑𝑒 𝑢𝑠𝑜
 𝑑𝑒𝑙 𝑣𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜 

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 
 

136

10
= 13,6 

Como se observa el tiempo de uso promedio de la flota 

es de 13,6 años. Esto dado que 7 vehículos tienen 13 años 

de uso y 3 vehículos tienen 15 años. Con ello se establece 
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Área Nombre Frecuencia Fórmula Resultado Observación 

un tiempo relativamente bajo. Este indicador se calculó 

solo para la flota propia. Anexo 9  

Porcentaje de Quejas 

presentadas  

 

Año  

𝑄𝑃 =
𝑁 𝑑𝑒 𝑞𝑢𝑒𝑗𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 

∗ 100 

30

272
∗ 100 = 11,02% 

 

El porcentaje de quejas en el año de estudio fue de 

11,02%, un nivel muy bajo en relación con los 

movimientos realizados. En este indicador se consideran 

principalmente los pedidos con retrasos que no generan 

costos, pero si contratiempo al cliente. Incluyen también 

las 9 entregas con defectos en la mercancía.  

Porcentaje de 

clientes que 

recontratan el 

servicio 

Año  
𝑁𝐶𝑅 =

𝑁 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 
𝑟𝑒𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑡𝑎𝑟𝑜𝑛

𝑁 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
∗ 100 

42

83
∗ 100 = 50,60% 

 

El porcentaje de recontratación de 50,60% es bajo 

considerando la trayectoria de la empresa, y el número 

total de clientes.  

Porcentaje de 

cumplimiento a 

mantenimientos 

programados 

 

Mes   

𝑃𝐶𝑀𝑃

=
𝑀𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 

𝑀𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 
𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠

∗ 100 

 

15

20
∗ 100 = 75% 

 

El porcentaje de cumplimiento es del 75%, un valor 

superior al 50%. Los mantenimientos programados son 2 

en el mes para cada vehículo.  

Porcentaje de 

Mantenimiento de 

vehículos 

 

Mes  
𝑉𝑅𝑀 =

𝑉𝑒ℎí𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑒𝑛
𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 
∗ 100 

 

10

10
∗ 100 = 100% 

 

El porcentaje de mantenimiento de vehículos es del 

100%, pues si bien no se cumplen algunos 

mantenimientos programados todos los vehículos reciben 

mantenimiento. Este indicador se realizó solo para la 

flota propia.  
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Área Nombre Frecuencia Fórmula Resultado Observación 

Costo promedio de 

transporte por 

tonelada 

Año  
𝐶𝑃𝑇𝑇 =

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒  

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑡𝑜𝑛𝑒𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠 
 

 

$ 52.197,07

3.389,5 
= 15,40 

 

El costo por transportar una tonelada es de 15,40 dólares, 

este costo incluye a los vehículos tercerizados y la flota 

propia.  

Porcentaje de Uso de 

Tic 

 

Año  

𝑁 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑢𝑠𝑎𝑛 𝑇𝐼𝐶

𝑁 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜𝑠 
∗ 100 

 

8

10
∗ 100 = 80% 

 

El porcentaje de uso de tic en los vehículos aborda el uso 

de GPS, sistemas de rastreo y seguridad, en este caso el 

porcentaje es del 80%, este indicador es solo para la flota 

propia dado que algunos de los vehículos tercerizados 

presentan las herramientas y otros no.  

Porcentaje de 

Accidentabilidad  

 

Año  

𝑁 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠

𝑃𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑠𝑡𝑢𝑑𝑖𝑜 
∗ 100 

 

3

365
∗ 100 = 0,82% 

 

El porcentaje de accidentabilidad fue calculado 

incluyendo los vehículos propios como los 

subcontratados, cuyo resultado es de 0,82%. Este valor 

es muy bajo, siendo consecuencia de mantenimientos y 

capacitación. 

Comparativo de 

costo de transporte  

 

Año 

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑖𝑜 ∗ 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑡𝑎𝑟 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝 ∗ 𝑢𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑 
 

 

204,61 ∗ 10

539,17 ∗ 8
= 0,47 

 

El costo comparativo es de 0,47 centavos, es decir que 

contratar transporte representa un costo superior al de 

emplear la flota propia.  

Porcentaje de Factor 

de carga promedio 

 

Año  𝐹𝐶𝑃 =

𝑇𝑜𝑛𝑒𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑚𝑜𝑣𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑣𝑒ℎ𝑖𝑐𝑢𝑙𝑜 

𝑒𝑛 𝑡𝑜𝑛𝑒𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑒𝑠 

∗ 100 

Flota propia 

1.823,5
156
176

∗ 100 = 6,64% 

Flota tercerizada  

1.463
176
96

∗ 100 = 8,66% 

El porcentaje de factor de carga es de 6,64 para la flota 

propia y 8,66% para la flota tercerizada, se empleó para 

el cálculo de la capacidad total de vehículo en toneladas 

el total de la flota con su respectiva capacidad en 

toneladas, siendo un valor conflictivo, dado que no 

supera el 10% de rendimiento de movilización de la 

carga.  
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Área Nombre Frecuencia Fórmula Resultado Observación 

Costo de transporte 

vs ventas  
Año  

𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 𝑣𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

=
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒𝑙  𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒 

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
∗ 100 

$52.197,07

$65.929,81
∗ 100 = 79% 

El costo de transporte vs ventas es de 79%, incluyendo la 

flota propia y la flota tercerizada. Esto quiere decir que 

por venta el costo de transporte representa 79% y la 

utilidad es de 21%.   

Utilidad de costo de 

transporte. 
Año 

𝐶𝑡 𝑦 𝑉 = 𝑉𝑣𝑡 − 𝐶𝑡 = 𝐺𝑛   

𝐺𝑛

𝐶𝑡
∗ 100 

65.929,81 − 52.197,07

= 13,732.74 

13,732.74

52,197.07
∗ 100

= 26.30% 

Esto indica que 26.30% de los ingresos son utilidades 

para la empresa.  De acuerdo con el costo de transporte. 

Costo por conductor Año  

Costo operativo por conductor

=
Costo del  transporte 

Número de conductores
∗ 100 

 

$12.072,16

10
= $1.207,22 

$40.124,91

15
= $2.674,99 

El costo por conductor para la flota propia es de 1.207,22 

dólares y 2.674,99 para los conductores tercerizados. 

Para ello se consideraron los conductores fijos de la 

empresa (10) y 15 de la flota tercerizada que se 

contabiliza fue el mayor número contratado en el mes de 

julio. 

Costo valor logístico 

vs ventas  
Año  

Costo valor logístico vs ventas

=
Costo valor logístico

𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 
∗ 100 

$41.997,05

$65.929,81
= $0,64 

El comparativo costo logístico vs ventas generó un 

resultado de 0,64 centavos, siendo aceptable con una 

utilidad final. El cálculo consideró la flota propia y la 

tercerizada.  
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Acorde a lo expuesto en la Tabla 16 se observa una clasificación en colores verde, rojo y 

amarillo, esta se realizó considerando la tabla del Anexo 10 donde se establecen las metas de la 

empresa. los indicadores de coloración roja son: porcentaje de clientes que recontratan el 

servicio, comparativo costo de transporte propio vs contratar, porcentaje de factor de carga, 

costo de transporte vs ventas, utilidad de costo de transporte y costo por conductor. Esto pues 

son valores que no se adecuan a los parámetros de la empresa. En el caso de los clientes que 

recontratan es de 50,60%; es decir, menos de la mitad vuelve a contratar el servicio generándose 

un panorama de descontento con el servicio. Este indicador presenta un color rojo dado que la 

empresa establece un porcentaje de recontratación de mínimo el 70%. En el caso del 

comparativo de costo entre propio y contratado también se presenta de color rojo dado el costo 

elevado de contratar el transporte de terceros conllevando a un costo de 47 centavos extra, 

mientras la empresa establece un costo extra de 0,30 centavos máximo. En el porcentaje de 

factor de carga promedio se obtuvo 6,64% para la flota propia que no alcanza la meta de la 

empresa del 50%. En cuanto al costo de transporte vs ventas se obtuvo un valor de 79%, y la 

utilidad respecto al costo de transporte es de 26.30%. En la utilidad de costo de transporte se 

obtuvo 26,30%, es decir una utilidad muy baja que no corresponde a la meta de la empresa de 

70%. Finalmente, en el costo por conductor el propio asciende a $1207,22 y para la tercerizada 

es de $2674,99 siendo superior en los conductores tercerizados.  

En los indicadores tiempo de: entregas con problemas, tiempo de uso promedio, porcentaje de 

cumplimiento de mantenimiento programado, costo promedio de transporte por tonelada, 

porcentaje de uso de tics, y costo valor logístico vs ventas; se presentan en color amarillo, esto 

dado que; si bien no son altamente preocupantes, si requieren de cuidado. En cuanto a entregas 

con problemas se obtuvo 3,3% (9 entregas con daño a la mercancía). Es preocupante dado que 

la empresa establece un máximo de 15 problemas en las entregas al año como límite para 

monitorear la calidad en operaciones. En el caso del tiempo de uso de los vehículos el promedio 

de 13 años conlleva a mayores mantenimientos y controles preventivos para evitar fallas 

mecánicas o accidentes, y sobrepasa la meta de 10 años de la empresa. En el caso del 

cumplimiento de mantenimiento programado es de 75%, supera el 50% pero no es del 100% 

comprometiendo la seguridad del conductor y la carga. En el caso de costo promedio de 

transporte por carga es de 15,40 dólares, que es aceptable pero la empresa aspira disminuirlo a 

13 dólares. El porcentaje de uso de TIC es de 80%, es aceptable pero la empresa aspira 

incrementarlo a 85% en su flota propia. Finalmente, el costo del valor logístico vs las ventas 

fue de 0,64 por dólar en ventas, siendo la meta 40 centavos.  
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Por otro lado, los indicadores de costo por kilómetro, porcentaje de rotación del personal, 

porcentaje de quejas presentadas, porcentaje de mantenimiento de los vehículos y porcentaje 

de accidentabilidad presentan una coloración verde correspondiente a un desempeño eficiente 

y acorde a lo establecido por la empresa.  

4.1.3.2. Resultados cualitativos: Norma ISO 9001-2015 

La gestión logística se evaluó en base a la planificación, organización, dirección y control según 

la Norma ISO 9001-2015. La información se tomó de la entrevista aplicada a la empresa y se 

consideró el modelo desarrollado por Pérez (2022), donde se evalúa cada aspecto con la 

valoración 10 (cumple de forma total con el criterio; se establece, se implementa y se mantiene); 

5 (cumple de forma parcial con el criterio; se establece, se implementa pero, no se mantiene); 

3 (cumple de forma mínima con el criterio; se establece, pero no se implementa ni se mantiene); 

0 (no cumple el criterio, no se establece, no se implementa no se mantiene). 

4.1.3.2.1. Abastecimiento  

Planificación: este aspecto en la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., aborda las 

actividades de determinar cantidades a almacenar en la empresa. En la Tabla 17 se enlistan 10 

preguntas sobre la planificación de esta actividad.  

Tabla 17. Cuestionario para evaluar la planificación en el abastecimiento 

Nº PLANIFICACIÓN ABASTECIMIENTO  0 3 5 10 Suma 

1 

¿Se han identificado de manera exhaustiva los riesgos y oportunidades 

relacionados con el análisis de contexto, las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas, así como los procesos involucrados? 

X       0 

2 
¿Se han evaluado de manera adecuada estos riesgos y oportunidades con el fin 

de determinar acciones proporcionales al potencial impacto? 
X       0 

3 
¿Se han establecido planes de acción para abordar tanto los riesgos como las 

oportunidades identificadas? 
X       0 

4 
¿Se han definido objetivos que sean coherentes con la política de calidad 

establecida? 
  X     3 

5 
¿Los objetivos se encuentran vinculados tanto con la conformidad del producto 

como con el aumento de la satisfacción del cliente? 
X       0 

6 
¿Los objetivos son cuantificables y cuentan con una metodología de 

seguimiento establecida? 
X       0 

7 
¿La planificación de los objetivos incluye las actividades, los recursos, los 

plazos y las responsabilidades necesarias para su cumplimiento? 
X       0 

8 
¿Los objetivos han sido comunicados en la organización, a los niveles 

pertinentes correspondientes? X       0 

9 
¿Se han planificado los cambios implementados en el sistema de gestión de 

calidad? X       0 
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Nº PLANIFICACIÓN ABASTECIMIENTO  0 3 5 10 Suma 

10 
¿Los cambios a implementar consideran las posibles consecuencias y 

preservan la integridad del sistema de gestión de calidad? 
X       0 

Total 3% 

 

En la Tabla 17 se observa un porcentaje de cumplimento de 3% respecto a la planificación del 

abastecimiento de la empresa este valor es muy bajo dada la limitada planificación e 

implementación de acciones puntuales como objetivos para cumplimiento, cambios en sistema 

de gestión de calidad y consecuencias de los cambios establecidos. A continuación, se 

establecen observaciones de cómo mejorar estos aspectos.  

Tabla 18. Observaciones sobre la planificación en el abastecimiento  

Nº Planificación Observación 

1 

¿Se han identificado de manera 

exhaustiva los riesgos y oportunidades 

relacionados con el análisis de 

contexto, las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas, 

así como los procesos involucrados? 

La empresa no cuenta con un comité encargado de identificar los riesgos y 

oportunidades vinculados con el contexto, necesidades y expectativas de los 

interesados. Por ello, se plantea crearlo con ello se cubre esta actividad. El 

grupo deberá contar con 3 personas que tengan contacto directo con los 

clientes, con las operaciones internas y las tendencias de mercado. El grupo 

se deberá reunir cada 6 meses para identificar los riesgos y las oportunidades 

relacionadas al contexto de la empresa.   

2 

¿Se han evaluado de manera adecuada 

estos riesgos y oportunidades con el fin 

de determinar acciones proporcionales 

al potencial impacto? 

Al no contar con un comité, se plantea que el sistema de evaluación de 

riesgos y oportunidades enliste los riesgos, enliste acciones y el impacto de 

estas tanto a nivel interno como externo. Las puntuaciones corresponderán 

al nivel de impacto tanto negativo como positivo, así como el nivel de 

oportunidad que representa. Se elegirá 10 riesgos y oportunidades por cada 

6 meses para su planificación, organización, implementación y 

comunicación al personal.   

3 

¿Se han establecido planes de acción 

para abordar tanto los riesgos como las 

oportunidades identificadas? 

Al considerar el anterior punto se establece como alternativa desarrollar 

planes de acción para abordar los hallazgos de los anteriores puntos. Estos 

planes de acción deben ejecutarse acorde al riesgo o la oportunidad 

detectada, incluso si el riesgo detectado estará presente de manera continua 

en el actuar de la empresa, el plan se establecerá como parte de las políticas 

y reglamentos de la empresa. 

4 

¿Se han definido objetivos que sean 

coherentes con la política de calidad 

establecida? 

La empresa cuenta con una política de calidad sobre la prestación del 

servicio. Esta incluye la recepción de comentarios de los clientes 

insatisfechos y el estudio del caso para reparar el daño en la medida que sea 

posible. No obstante, este se ha vuelto estático y requiere establecer 

objetivos que acerquen a la empresa al cambio del mercado para aumentar 

los clientes y mejorar el servicio. 

5 

¿Los objetivos se encuentran 

vinculados tanto con la conformidad 

del producto como con el aumento de 

la satisfacción del cliente? 

Como se mencionó el plan no presenta objetivos cambiantes; por ende, estos 

no se vinculan con la conformidad del servicio o la satisfacción del cliente. 

Es necesario rediseñar esta política y emitir los cambios hacia el 

establecimiento de nuevos objetivos cada 3 meses y su seguimiento 

respectivo a cargo del comité mencionado. 

6 

¿Los objetivos son cuantificables y 

cuentan con una metodología de 

seguimiento establecida? 

Se requiere establecer KPI’s para medir y cuantificar los objetivos que se 

desarrollen en el futuro.  

7 

¿La planificación de los objetivos 

incluye las actividades, los recursos, 

los plazos y las responsabilidades 

necesarias para su cumplimiento? 

En los planes de acción se requiere incrementar las actividades, recursos, 

plazos y responsabilidades para realizar un seguimiento efectivo.  

8 

¿Los objetivos han sido comunicados 

en la organización, a los niveles 

pertinentes correspondientes? 

Se requiere establecer un plan de comunicación claro y efectivo, que incluya 

la difusión de los objetivos a todos los niveles pertinentes. Esto puede 

involucrar la realización de reuniones, sesiones informativas, correo 

electrónico, boletines internos u otras herramientas de comunicación interna 

para garantizar que todos los miembros de la organización estén informados 

y alineados con los objetivos establecidos. 
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9 

¿Se han planificado los cambios 

implementados en el sistema de 

gestión de calidad? 

Es recomendable seguir un enfoque sistemático y estructurado. Esto implica 

realizar un análisis exhaustivo de los cambios propuestos, identificar los 

posibles impactos y consecuencias, establecer objetivos claros y medibles, y 

definir un plan de acción detallado que incluya los recursos necesarios, los 

plazos y las responsabilidades asignadas. 

10 

¿Los cambios a implementar 

consideran las posibles consecuencias 

y preservan la integridad del sistema 

de gestión de calidad? 

Es fundamental realizar un análisis de impacto completo y exhaustivo. Esto 

implica evaluar cuidadosamente cómo los cambios propuestos afectarán a 

los procesos existentes, los recursos disponibles y los resultados esperados. 

Organización: aborda el seguimiento y revisión de factores que pueden influenciar el 

rendimiento de la empresa a nivel interno y externo. Además, se analiza la planificación del 

sistema de gestión de calidad y por ende, la identificación de las expectativas y necesidades de 

los interesados.  

Tabla 19. Cuestionario para evaluar la organización en el abastecimiento 

Nº ORGANIZACIÓN ABASTECIMIENTO  0 3 5 10 Suma 

1 
¿La organización cuenta con una metodología para analizar, dar seguimiento y 

revisar tanto el contexto interno como externo? 
 X   3 

2 
¿La organización ha identificado todos los factores externos que pueden afectar el 

rendimiento de la organización? 
 X   3 

3 
¿La organización ha identificado todos los factores internos que pueden afectar el 

rendimiento de la organización? 
 X   3 

4 
¿Se han considerado los factores relevantes en la definición y planificación del 

sistema de gestión? 
X    0 

5 
¿La organización cuenta con una metodología para identificar y analizar las 

expectativas y necesidades de las partes interesadas? 
 X   3 

6 
¿Se han identificado todas las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

que pueden impactar el desempeño del sistema de gestión? 
 X   3 

7 
¿Se realiza un seguimiento y revisión de la información relacionada con las partes 

interesadas y sus requisitos pertinentes? 
X    0 

8 
¿Se han tenido en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

en la definición del sistema y la planificación de actividades? 
X    0 

9 ¿La organización ha documentado claramente el alcance del sistema de gestión? X    0 

10 
¿Se han establecido límites físicos y actividades del sistema de forma clara y 

definida? 
X    0 

Total 15% 

 

En este aspecto la empresa alcanzó un porcentaje de 15% siendo superior al anterior, destacando 

como elementos de cuidado seguimiento a la revisión de información, organización de 

documentos y el establecimiento de límites. En la Tabla 20 se detallan las acciones a realizar.  

Tabla 20. Observaciones de la organización en el abastecimiento  

Nº Organización Observación 

1 

¿La organización cuenta con una 

metodología para analizar, dar 

seguimiento y revisar tanto el 

contexto interno como externo? 

Si bien se realizan análisis sobre algunos cambios en la tendencia de la 

movilización de carga, es recomendable que la empresa implemente una 

metodología estructurada y sistemática para analizar, dar seguimiento y revisar 

tanto el contexto interno como externo de manera periódica. Esto incluye 

identificar y evaluar los factores que pueden influir en el desempeño de la 

organización, como cambios en el entorno empresarial, avances tecnológicos, 
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Nº Organización Observación 

tendencias del mercado y las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas. 

2 

¿La organización ha identificado 

todos los factores externos que 

pueden afectar el rendimiento de la 

organización? 

Aunque se han identificado factores externos a la empresa que afectan su 

sistema de calidad, esto se ha realizado sin considerar metodologías. Por ende, 

es importante que la organización realice un análisis exhaustivo de su entorno 

externo, identificando todos los factores que puedan afectar su rendimiento. 

Esto incluye evaluar el mercado, la competencia, las tendencias económicas, 

las regulaciones gubernamentales y cualquier otro elemento externo relevante. 

3 

¿La organización ha identificado 

todos los factores internos que 

pueden afectar el rendimiento de la 

organización? 

En el caso de los factores internos se han emitido comentarios sobre el 

mantenimiento de unidades, claridad en procesos y seguimiento para 

garantizar calidad en servicio, especialmente en operaciones de las unidades 

tercerizadas. No obstante, se requiere identificar y evaluar elementos como la 

estructura organizativa, los recursos humanos, los procesos internos, la cultura 

corporativa y cualquier otro aspecto interno relevante. Para lograrlo, la 

organización puede llevar a cabo evaluaciones internas, como auditorías 

internas y análisis de desempeño, para identificar áreas de mejora y posibles 

obstáculos que puedan afectar el rendimiento. 

4 

¿Se han considerado los factores 

relevantes en la definición y 

planificación del sistema de gestión? 

La empresa no ha realizado este aspecto. En consecuencia, la empresa necesita 

realizar un análisis exhaustivo de los aspectos internos y externos que pueden 

afectar el desempeño de la organización, como los requisitos legales y 

reglamentarios, las expectativas de las partes interesadas, los riesgos y 

oportunidades, y cualquier otro factor que pueda tener un impacto significativo 

en el sistema de gestión. 

5 

¿La organización cuenta con una 

metodología para identificar y 

analizar las expectativas y 

necesidades de las partes 

interesadas? 

La empresa recibe comentarios de los clientes para determinar expectativas y 

necesidades y mejorar el servicio. Sin embargo, la empresa necesita un proceso 

sistemático de recopilación de información, que puede incluir la realización de 

encuestas, entrevistas, reuniones y análisis documental. Además, es 

importante tener en cuenta una amplia gama de partes interesadas, tanto 

internas como externas, que puedan tener un impacto en el desempeño de la 

organización. 

6 

¿Se han identificado todas las 

necesidades y expectativas de las 

partes interesadas que pueden 

impactar el desempeño del sistema 

de gestión? 

Aunque se recepten opiniones y quejas de los usuarios, no se ha empleado un 

sistema de seguimiento para solventar esta situación. Además, no se ha 

realizado acercamientos con los interesados internos de la empresa para 

conocer sus expectativas y necesidades. La empresa debe llevar a cabo un 

análisis detallado de todas las partes interesadas relevantes, tanto internas 

como externas, y recopilar información precisa sobre sus requerimientos, 

preferencias y expectativas. Se deben utilizar diferentes herramientas, como 

encuestas, entrevistas y análisis documental, para recopilar y evaluar esta 

información de manera sistemática.    

7 

¿Se realiza un seguimiento y revisión 

de la información relacionada con las 

partes interesadas y sus requisitos 

pertinentes? 

La empresa no realiza seguimiento; por ello, se requiere recopilar y analizar 

regularmente la información relevante sobre las partes interesadas, como sus 

necesidades, expectativas, preocupaciones y requisitos específicos. Además, 

se deben establecer mecanismos para monitorear y evaluar el grado de 

cumplimiento de estos requisitos a lo largo del tiempo. 

8 

¿Se han tenido en cuenta las 

necesidades y expectativas de las 

partes interesadas en la definición 

del sistema y la planificación de 

actividades? 

No se realiza este proceso, siendo necesario establecer mecanismos de 

comunicación efectivos con las partes interesadas para garantizar una 

retroalimentación constante y una colaboración activa en la definición y 

planificación de las actividades. De esta manera, se promueve una mayor 

alineación entre las metas de la organización y las expectativas de las partes 

interesadas, lo que contribuye a mejorar la calidad del sistema de gestión y 

fortalecer las relaciones con las partes interesadas involucradas. 

9 

¿La organización ha documentado 

claramente el alcance del sistema de 

gestión? 

La empresa no posee un sistema de gestión, siendo este análisis el primer paso 

para definirlo como parte de la organización. Esto implica describir 

detalladamente los límites y las fronteras del sistema, especificando qué 

procesos, actividades y áreas de la organización están incluidos en él. Al 

documentar el alcance, se proporciona una guía clara sobre qué aspectos se 

encuentran dentro del ámbito del sistema de gestión y cuáles quedan fuera de 

él. 

10 

¿Se han establecido límites físicos y 

actividades del sistema de forma 

clara y definida? 

La empresa carece de procesos para establecer límites y actividades; en 

consecuencia, se debe delimitar y documentar exhaustivamente las áreas y 

procesos involucrados en el sistema, identificando los límites físicos que 

abarcan y las actividades específicas que se llevan a cabo dentro de esos 

límites. Al definir estos límites y actividades, se asegura una comprensión 

precisa de la extensión y alcance del sistema de gestión, evitando 

ambigüedades y posibles malentendidos. 
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Dirección: incluye la capacidad de liderazgo, compromiso y cumplimiento de requisitos del 

sistema de gestión. Además, considera objetivos para el sistema enfocados en la mejora del 

servicio en función de las necedades del cliente. Finalmente, menciona la política y objetivos 

de calidad, su contenido, disponibilidad y externalización a toda la organización.  

Tabla 21. Cuestionario para evaluar la dirección en el abastecimiento 

Nº DIRECCIÓN ABASTECIMIENTO 0 3 5 10 Suma 

1 
¿Demuestra la dirección el liderazgo y compromiso respecto al sistema de gestión de 

la calidad? 
X    0 

2 
¿Asume la alta dirección la responsabilidad y obligación de rendir cuentas en relación 

con la eficacia del sistema de gestión de la calidad? 
X    0 

3 
¿Se asegura y promueva la dirección el cumplimiento de los requisitos del sistema de 

gestión? 
X    0 

4 
¿Mantiene la dirección un enfoque al cliente en el establecimiento y desempeño del 

sistema de gestión de la calidad? 
 X   3 

5 
¿Mantiene la organización una política de la calidad apropiada al propósito y contexto 

de la organización? 
 X   3 

6 
¿Incluye la política los compromisos de cumplimiento de requisitos y mejora 

continua? 
 X   3 

7 ¿Existe una relación entre la política y los objetivos de la calidad?  X   3 

8 ¿La política se encuentra disponible para las partes interesadas?    X 5 

9 ¿La política es comunicada y entendida dentro de la organización?    X 5 

10 
¿Existe evidencia de la definición de responsabilidades y autoridades para cada uno de 

los roles de la organización? 
X    0 

Total 22% 

En la Tabla se observa que la dirección del abastecimiento alcanzó un puntaje de 22% con 

graves falencias en liderazgo, definición de responsabilidades y cumplimiento de requisitos. 

Tabla 22. Observaciones de la Dirección en el abastecimiento  

Nº Dirección  Observación 

1 

¿Demuestra la dirección el liderazgo y 

compromiso respecto al sistema de 

gestión de la calidad? 

La empresa no posee un sistema de gestión de calidad como tal por ello no 

se puede evaluar la capacidad de liderazgo y compromiso para llevarlo a 

cabo. Se plantea realizar un sistema de gestión de calidad para mejorar el 

servicio de transporte de carga, enfocándose en el control de las 

operaciones de los vehículos contratados por la empresa.  

2 

¿Asume la alta dirección la 

responsabilidad y obligación de rendir 

cuentas en relación con la eficacia del 

sistema de gestión de la calidad? 

Al no poseer un sistema de gestión de calidad, se requiere mejorar la alta 

dirección para potenciar la creación de un sistema de gestión de calidad. 

La dirección debe organizar un grupo para realizar el sistema de gestión 

de calidad, para ello también se deben desarrollar indicadores de 

seguimiento y control.  

3 

¿Se asegura y promueva la dirección el 

cumplimiento de los requisitos del 

sistema de gestión? 

Actualmente la empresa no cuenta con un sistema de gestión, por ello es 

necesario plantear requisitos para la generación del sistema de gestión, 

siendo estos: política de gestión, personal, definición de responsabilidades 

y requerimientos, evaluación y seguimiento del control del sistema de 

gestión de calidad.  

4 

¿Mantiene la dirección un enfoque al 

cliente en el establecimiento y 

desempeño del sistema de gestión de la 

calidad? 

La empresa claramente establece un enfoque de interés sobre el cliente; no 

obstante, se presentan falencias como: pedidos retrasados o afecciones a 

la carga. La mayoría se deben al actuar de empresas contratadas. Por ello, 

es necesario realizar inspecciones y controles de calidad mediante 

indicadores para evaluar la calidad de servicio que van a prestar los 

vehículos tercerizados.   
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Nº Dirección  Observación 

5 

¿Mantiene la organización una política 

de la calidad apropiada al propósito y 

contexto de la organización? 

La política de calidad establece que la empresa reparará los daños en la 

medida de lo posible, realizando seguimiento y evaluación del caso. Sin 

embargo, existen medidas que no se pueden cumplir como la instalación 

de GPS y TIC en los vehículos, el mantenimiento preventivo y mensual, o 

la capacitación de los conductores para evitar accidentes de tránsito.  

6 

¿Incluye la política los compromisos de 

cumplimiento de requisitos y mejora 

continua? 

La política es básica y requiere de mejoras, especialmente en el 

cumplimiento de compromisos y cumplimiento de requisitos para la 

mejora continua, siendo este el detonante de las entregas no perfectas.   

7 
¿Existe una relación entre la política y 

los objetivos de la calidad? 

La política de la empresa considera la calidad de servicio en tiempo, estado 

de entrega y seguimiento. No obstante, se requieren plantear nuevos 

objetivos de trabajo, entre ellos definir requisitos para contratar empresas 

a fin de asegurar la calidad en los servicios.   

8 
¿La política se encuentra disponible para 

las partes interesadas? 

La política está a disposición de los directivos y empleados; sin embargo, 

no la conocen todos los clientes o las empresas subcontratadas, con ello se 

ha generado una disminución en la calidad del servicio.  

9 
¿La política es comunicada y entendida 

dentro de la organización? 

Al no conocer las empresas la política esta no se comparte ni entiende por 

las organizaciones tercerizadas, esto representa un conflicto para su 

aplicación eficiente. En consecuencia, se requiere de actualizar la política 

y socializarla a todos los interesados de la empresa.  

10 

¿Existe evidencia de la definición de 

responsabilidades y autoridades para 

cada uno de los roles de la organización? 

En la política no se profundiza este conocimiento, por lo que debe 

actualizarse integrando este aspecto.  

 

Control: aborda el control y seguimiento de las operaciones contratadas de manera externa a la 

organización, esto mediante el planteamiento de indicadores y la identificación de recursos, 

responsabilidades y conocimientos para su desempeño eficiente.  

Tabla 23. Cuestionario para evaluar el control en el abastecimiento 

Nº CONTROL ABASTECIMIENTO 0 3 5 10 Suma 

1 ¿Se controlan los procesos contratados externamente?  X   3 

2 ¿Se presentan registros de los procesos contratados externamente?  X   3 

3 
¿Se han definido actividades de seguimiento e indicadores para el control de estos 

procesos? 
X    0 

4 
¿Se han identificado los recursos necesarios y las responsabilidades y autoridades de 

cada proceso? 
 X   3 

5 ¿Se evidencia la mejora en el desempeño de los procesos y el sistema de calidad? X    0 

6 ¿Se han identificado las infraestructuras necesarias para la operación de los procesos?  X   3 

7 
¿Se han identificado los recursos de seguimiento y medición necesarios para la 

realización de las inspecciones y controles? 
 X   3 

8 ¿Se conservan registros de las operaciones de verificación/calibraciones realizadas?  X   3 

9 
¿Ha determinado la organización los conocimientos necesarios para la operación de 

sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios? 
 X   3 

10 
¿Estos conocimientos son mantenidos y puestos a disposición del personal de la 

organización? 
X    0 

Total 21% 

Como se observa los principales problemas se encuentran en indicadores, desempeño y la 

disposición de información para todos los interesados de la empresa con ello se obtuvo un valor 

de 21%.  
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Tabla 24. Observaciones del control en el abastecimiento  

Nº Control  Observación 

1 
¿Se controlan los procesos 

contratados externamente? 

El control existe, pero es limitado, esto dado que en ocasiones se requiere 

contratar de manera urgente para cubrir el servicio. En consecuencia, se debe 

generar una política estandarizada sobre la contratación con requerimientos 

para el vehículo y el conductor, estos deben alinearse con las especificaciones 

y objetivos de calidad de la empresa.  

2 
¿Se presentan registros de los 

procesos contratados externamente? 

Los registros se realizan de manera esporádica; es decir, en ocasiones se 

realizan en otras no. Por ello, se ha perdido información sobre la cantidad 

exacta de los movimientos realizados, la carga y el costo de esta. Esto se puede 

mejorar al emplear un sistema informático que automatice el ingreso de datos 

y genere informes de forma constante.  

3 

¿Se han definido actividades de 

seguimiento e indicadores para el 

control de estos procesos? 

La anterior actividad es clave para el seguimiento y desarrollo de indicadores. 

Esto dado que actualmente la empresa no posee estas métricas para conocer el 

desempeño general tanto de la empresa como de las empresas tercerizadas. Se 

plantea realizar un plan con los indicadores destacados para transporte, 

compra, y finanza.  

4 

¿Se han identificado los recursos 

necesarios y las responsabilidades y 

autoridades de cada proceso? 

Si bien cada persona conoce sus responsabilidades, no existe una política 

general con estos que los delimite, especialmente para empleados nuevos. 

Además, algunos requisitos se desconocen o no se establecen para su pedido a 

los directivos de la empresa, lo que impide un aumento en las operaciones. Tal 

es el caso de los registros.  

5 

¿Se evidencia la mejora en el 

desempeño de los procesos y el 

sistema de calidad? 

No se puede evidenciar mejorar en vista de la falta de indicadores e 

información constante para el monitoreo de las operaciones de la empresa y 

de las empresas tercerizadas. Por ello, se plantea emitir indicadores para el 

control constante.  

6 

¿Se han identificado las 

infraestructuras necesarias para la 

operación de los procesos? 

La infraestructura está definida, pero se requiere ampliar para brindar servicios 

de almacenamiento y transporte con garantía de calidad y correcciones 

generadas por la empresa. Para ello, es necesario realizar un estudio de 

mercado sobre el potencial del servicio y la posición de la empresa.  

7 

¿Se han identificado los recursos de 

seguimiento y medición necesarios 

para la realización de las 

inspecciones y controles? 

Si bien la empresa conoce las características de su flota, requiere de 

indicadores y sistemas de seguimiento para empresas terceras a la 

organización. Con ello se evitaría daños o retrasos en la entrega.  

8 

¿Se conservan registros de las 

operaciones de 

verificación/calibraciones 

realizadas? 

Los registros se realizan de forma esporádica, extraviando información en el 

proceso. Especialmente en las operaciones de movilización; no obstante, en 

servicios de mantenimiento los conductores presentan sus registros de 

cumplimiento del servicio. Esto no se puede realizar en las empresas 

tercerizadas.  

9 

¿Ha determinado la organización los 

conocimientos necesarios para la 

operación de sus procesos y para 

lograr la conformidad de los 

productos y servicios? 

La empresa cuenta con personal calificado, pero se requiere de capacitaciones 

para actualizar los conocimientos.  

10 

¿Estos conocimientos son 

mantenidos y puestos a disposición 

del personal de la organización? 

El personal no posee toda la información de la empresa, especialmente de 

operaciones de transporte. Además, en las empresas tercerizadas tienen sus 

propias políticas, siendo necesario realizar una política estándar y de 

conocimiento para la empresa Ecoperu Logistic Cargo y las tercerizadas.  

 

4.1.3.2.2. Distribución  

Planificación: en el aspecto de la distribución aborda una estructura y enfoque para gestionar 

los riesgos, aprovechar las oportunidades y mejorar continuamente el sistema de gestión de 

calidad de una organización. Al identificar los riesgos y oportunidades, evaluarlos 

adecuadamente, planificar acciones específicas, establecer objetivos coherentes, medibles y 
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comunicados, así como implementar cambios de manera planificada y preservando la integridad 

del sistema, las organizaciones pueden lograr una mayor eficacia y satisfacción del cliente.  

Tabla 25. Cuestionario para evaluar la planificación en la distribución  

Nº PLANIFICACIÓN DISTRIBUCIÓN 0 3 5 10 Suma 

1 
¿Se han identificado los riesgos y oportunidades asociados al análisis del contexto, 

las necesidades y expectativas de las partes interesadas, y los procesos? 
X    0 

2 
¿Se han evaluado de forma adecuada estos riesgos y oportunidades para 

determinar acciones proporcionales al impacto potencial? 
X    0 

3 
¿Se han planificado acciones específicas para abordar tanto los riesgos como las 

oportunidades identificadas? 
X    0 

4 
¿Se han establecido objetivos coherentes con la política de calidad de la 

organización? 
X    0 

5 
¿Los objetivos están orientados hacia la conformidad del producto y el aumento 

de la satisfacción del cliente? 
X    0 

6 
¿Los objetivos son medibles y cuentan con una metodología de seguimiento 

establecida? 
X    0 

7 
¿La planificación de los objetivos incluye la definición de actividades, asignación 

de recursos, plazos y responsabilidades necesarios para su realización? 
X    0 

8 
¿Los objetivos han sido comunicados en los niveles pertinentes de la 

organización? 
X    0 

9 
¿Los cambios implementados en el sistema de gestión de calidad han sido 

planificados previamente? 
X    0 

10 
¿Los cambios a realizar tienen en cuenta las posibles consecuencias y preservan la 

integridad del sistema de gestión de calidad? 
X    0 

Total 0% 

 

Este aspecto es altamente preocupante dado que obtuvo un valor de 0%, dado que la 

planificación de la distribución es limitada; es decir, requiere de varias mejoras para alcanzar 

un desempeño aceptable.  

Tabla 26. Observaciones de la planificación de la distribución  

Nº Planificación  Observación 

1 

¿Se han identificado los riesgos y 

oportunidades asociados al análisis 

del contexto, las necesidades y 

expectativas de las partes 

interesadas, y los procesos? 

No se han identificado los riesgos y oportunidades asociados al análisis del 

contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, y los 

procesos. La falta de identificación de estos elementos clave puede limitar la 

capacidad de anticipar posibles obstáculos y ventajas en la implementación de 

un proyecto o proceso. Es esencial llevar a cabo un análisis exhaustivo para 

comprender plenamente el entorno en el que se desarrollará la actividad y 

conocer las necesidades y expectativas de las partes interesadas involucradas. 

2 

¿Se han evaluado de forma adecuada 

estos riesgos y oportunidades para 

determinar acciones proporcionales 

al impacto potencial? 

No se han evaluado de forma adecuada estos riesgos y oportunidades para 

determinar acciones proporcionales al impacto potencial. Es necesario 

analizar minuciosamente cada uno de los riesgos identificados, así como las 

oportunidades identificadas, para comprender su magnitud y probabilidad de 

ocurrencia, así como su posible impacto en los objetivos y resultados deseados. 

la evaluación de riesgos puede abarcar aspectos como la eficiencia de los 

canales de distribución, los riesgos logísticos, la disponibilidad y confiabilidad 

de los proveedores, así como los riesgos asociados a la demanda y a los 

cambios en el mercado. 

3 

¿Se han planificado acciones 

específicas para abordar tanto los 

riesgos como las oportunidades 

identificadas? 

No se han planificado acciones específicas para abordar tanto los riesgos como 

las oportunidades identificadas. En el contexto de distribución, la planificación 

de acciones puede implicar la asignación de recursos y la implementación de 

estrategias específicas para abordar los riesgos identificados. Por ejemplo, se 



83 

Nº Planificación  Observación 

podrían establecer planes de contingencia para hacer frente a interrupciones 

en la cadena de suministro o a posibles fallos en los canales de distribución. 

Además, la planificación de acciones puede incluir la asignación de recursos 

para la expansión hacia nuevos mercados o segmentos de clientes, la 

implementación de estrategias de marketing específicas y el establecimiento 

de alianzas estratégicas con socios potenciales. 

4 

¿Se han establecido objetivos 

coherentes con la política de calidad 

de la organización? 

En este aspecto no se han realizado avances; sin embargo, se debe considerar 

que los objetivos pueden estar relacionados con la eficiencia y precisión en la 

entrega de productos, la reducción de errores en los pedidos, la optimización 

de los tiempos de respuesta y la mejora en la satisfacción del cliente. Estos 

objetivos deben estar alineados con la política de calidad de la organización, 

que establece los criterios y estándares que se deben cumplir en todas las 

actividades de distribución. 

5 

¿Los objetivos están orientados 

hacia la conformidad del producto y 

el aumento de la satisfacción del 

cliente? 

La empresa no presenta avances en este aspecto y al considerar que los 

objetivos orientados hacia la conformidad del producto se centran en asegurar 

que los productos sean entregados de acuerdo con las especificaciones y 

requisitos establecidos. Con ello se mejorará la entrega y el tiempo de esta, 

además de elevar los niveles de satisfacción y calidad del servicio.  

6 

¿Los objetivos son medibles y 

cuentan con una metodología de 

seguimiento establecida? 

En la empresa los objetivos no son medibles y no cuentan con una metodología 

de seguimiento establecida. Los indicadores se relacionan con aspectos como 

el porcentaje de entregas a tiempo, la tasa de errores en los pedidos, la 

satisfacción del cliente medida a través de encuestas o comentarios, entre 

otros. De esta manera, se tiene una base objetiva para evaluar el desempeño y 

determinar si se están alcanzando los resultados esperados. 

7 

¿La planificación de los objetivos 

incluye la definición de actividades, 

asignación de recursos, plazos y 

responsabilidades necesarios para su 

realización? 

Al no poseer objetivos no se conocen recursos, plazos o responsabilidades para 

su ejecución. Es crucial establecer una planificación completa que detalle las 

actividades específicas que se deben llevar a cabo, asignar los recursos 

necesarios, establecer plazos realistas y definir claramente las 

responsabilidades de cada persona o equipo involucrado en la consecución de 

los objetivos. Esta planificación permitirá una ejecución efectiva, un 

seguimiento adecuado y una mayor probabilidad de éxito en la realización de 

los objetivos establecidos en el área de distribución. 

8 

¿Los objetivos han sido 

comunicados en los niveles 

pertinentes de la organización? 

Los objetivos no han sido comunicados en los niveles pertinentes de la 

organización. La comunicación efectiva de los objetivos es esencial para 

alinear a todos los niveles de la organización y garantizar un enfoque coherente 

en la consecución de los mismos. Es fundamental que los objetivos 

establecidos en el área de distribución sean comunicados de manera clara y 

oportuna a todos los miembros del equipo y a los niveles pertinentes de la 

organización. Esto incluye a los responsables directos del área de distribución, 

así como a los líderes y gerentes de los departamentos relacionados, como 

logística, operaciones y ventas. 

9 

¿Los cambios implementados en el 

sistema de gestión de calidad han 

sido planificados previamente? 

Los cambios implementados en el sistema de gestión de calidad no han sido 

planificados previamente. La planificación previa de los cambios es esencial 

para asegurar una implementación exitosa y minimizar los posibles impactos 

negativos en el sistema de gestión de calidad. Esto implica identificar y evaluar 

los cambios necesarios, establecer objetivos claros, definir los recursos 

requeridos, establecer un cronograma y asignar responsabilidades adecuadas. 

10 

¿Los cambios a realizar tienen en 

cuenta las posibles consecuencias y 

preservan la integridad del sistema 

de gestión de calidad? 

Los cambios a realizar no han tenido en cuenta las posibles consecuencias y 

no han preservado la integridad del sistema de gestión de calidad. Es crucial 

considerar las posibles repercusiones de los cambios y asegurarse de que no 

comprometan la integridad ni la eficacia del sistema de gestión de calidad 

existente. Esto implica realizar un análisis exhaustivo de las posibles 

consecuencias, evaluar los riesgos asociados y tomar las medidas necesarias 

para mitigarlos. 

Organización: considera una metodología integral para analizar, dar seguimiento y revisar el 

contexto interno y externo de una organización, identificando tanto los factores externos como 

internos que afectan su desempeño. Se deben considerar los factores relevantes en la definición 
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y planificación del sistema de gestión, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas. Además, es necesario realizar un seguimiento y revisión de la información 

relacionada con las partes interesadas y documentar el alcance del sistema, estableciendo 

límites físicos y actividades claras.  

Tabla 27. Cuestionario para evaluar la organización en la distribución  

Nº ORGANIZACIÓN DISTRIBUCIÓN 0 3 5 10 Suma 

1 
¿La organización cuenta con una metodología para analizar, dar seguimiento y 

revisar el contexto interno y externo? 
 X   3 

2 
¿La organización ha identificado todos los factores externos que afectan al 

desempeño de la organización? 
 X   3 

3 
¿La organización ha identificado todos los factores internos que afectan al 

desempeño de la organización? 
 X   3 

4 
¿Se han tenido en cuenta los factores relevantes en la definición y planificación 

del sistema de gestión? 
X    0 

5 
¿La organización dispone de una metodología para detectar y analizar las 

expectativas y necesidades de las partes interesadas? 
X    0 

6 
¿Se han identificado todas las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas que pueden impactar el desempeño del sistema de gestión? 
X    0 

7 
¿Se realiza un seguimiento y revisión de la información relacionada con las 

partes interesadas y sus requisitos pertinentes? 
X    0 

8 
¿Se han considerado las necesidades y expectativas de las partes interesadas en la 

definición del sistema y la planificación de actividades? 
X    0 

9 ¿La organización tiene documentado el alcance del sistema de gestión? X    0 

10 ¿Se han establecido claramente los límites físicos y las actividades del sistema? X    0 

Total 9% 

 

Se observa conflictos especialmente en definición y planificación del sistema, metodología de 

necesidades, necesidades y expectativas, seguimiento, alcance y límites del sistema; alcanzando 

un 9% de desarrollo.  

Tabla 28. Observaciones de la organización de la distribución  

Nº Organización   Observación 

1 

¿La organización cuenta con una 

metodología para analizar, dar 

seguimiento y revisar el contexto 

interno y externo? 

Aunque se poseen algunos mecanismos para el seguimiento de las 

operaciones, estos no son suficientes. Por ello, se hace evidente que se requiere 

un enfoque más sólido y estructurado para realizar análisis periódicos y 

seguimientos pertinentes del contexto. Una metodología adecuada permitiría 

identificar oportunidades, anticipar riesgos y tomar decisiones informadas en 

base a la realidad del entorno. Es fundamental que la organización tome 

medidas para desarrollar y aplicar una metodología sólida que mejore el 

conocimiento y la gestión del contexto interno y externo, lo que contribuirá a 

una toma de decisiones más informada y estratégica. 

2 

¿La organización ha identificado 

todos los factores externos que 

afectan al desempeño de la 

organización? 

Si bien se conocen algunos factores que afectan las operaciones de la empresa, 

la falta de una metodología para evaluar el nivel de cumplimiento ha limitado 

la capacidad de la organización para identificar y analizar de manera 

exhaustiva todos los factores externos relevantes. Para mejorar esta situación, 

es necesario implementar una metodología sólida que permita un análisis 

completo y periódico de los factores externos, incluyendo cambios en el 

mercado, regulaciones, tendencias del consumidor y la competencia. Esto 

proporcionará una base sólida para la toma de decisiones y la planificación 

estratégica, ayudando a la organización a adaptarse y responder de manera más 

efectiva a los desafíos y oportunidades del entorno externo. 
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Nº Organización   Observación 

3 

¿La organización ha identificado 

todos los factores internos que 

afectan al desempeño de la 

organización? 

En cuanto a los factores internos se conocen los intereses de los involucrados 

con la empresa, siendo el objetivo primordial la rentabilidad. Sin embargo, se 

ha dejado de lado el clima organizacional, la distribución de responsabilidades, 

la capacitación e integración de empleados. Esto ha dificultado la capacidad 

de la organización para identificar de manera exhaustiva todos los factores 

internos relevantes. Para mejorar esta situación, es necesario implementar una 

metodología sólida que permita un análisis completo y periódico de los 

factores internos, incluyendo recursos humanos, infraestructura, capacidades 

técnicas, cultura organizacional y procesos internos. Esto proporcionará una 

visión más clara de los activos y desafíos internos, lo que permitirá a la 

organización tomar decisiones más informadas y desarrollar estrategias 

efectivas para mejorar su desempeño y alcanzar sus objetivos. 

4 

¿Se han tenido en cuenta los factores 

relevantes en la definición y 

planificación del sistema de gestión? 

El nivel de cumplimiento de 0 indica que no se han tenido en cuenta los 

factores relevantes en la definición y planificación del sistema de gestión. Para 

abordar esta situación y mejorar el enfoque de la organización, se requiere 

implementar medidas concretas. En primer lugar, es necesario realizar un 

análisis exhaustivo de los factores relevantes tanto internos como externos que 

pueden afectar el sistema de gestión. Esto implica identificar las necesidades 

y expectativas de las partes interesadas, evaluar los riesgos y oportunidades, y 

comprender los requisitos legales y reglamentarios aplicables. 

5 

¿La organización dispone de una 

metodología para detectar y analizar 

las expectativas y necesidades de las 

partes interesadas? 

La organización no dispone de una metodología para detectar y analizar las 

expectativas y necesidades de las partes interesadas, lo cual se refleja en un 

desempeño de 0. Para resolver esta situación, es fundamental implementar una 

metodología efectiva que permita identificar y comprender las expectativas y 

necesidades de todas las partes interesadas relevantes. Esto puede incluir 

clientes, empleados, proveedores, accionistas y comunidades locales, entre 

otros. 

6 

¿Se han identificado todas las 

necesidades y expectativas de las 

partes interesadas que pueden 

impactar el desempeño del sistema 

de gestión? 

La organización no ha identificado todas las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas que pueden impactar el desempeño del sistema de gestión, 

lo cual se refleja en un nivel de desempeño de 0. Para resolver esta situación, 

es necesario implementar un enfoque sistemático y exhaustivo para identificar 

y comprender las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas 

relevantes. 

7 

¿Se realiza un seguimiento y revisión 

de la información relacionada con las 

partes interesadas y sus requisitos 

pertinentes? 

No se realiza un seguimiento y revisión adecuados de la información 

relacionada con las partes interesadas y sus requisitos pertinentes. El 

seguimiento y revisión son elementos clave para asegurar que la organización 

esté al tanto de los cambios en las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas, así como de los requisitos relevantes que puedan afectar el 

desempeño del sistema de gestión. Es necesario implementar un proceso de 

seguimiento y revisión regular que permita recopilar, analizar y actualizar la 

información relacionada con las partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 

8 

¿Se han considerado las necesidades 

y expectativas de las partes 

interesadas en la definición del 

sistema y la planificación de 

actividades? 

No se han considerado adecuadamente las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas en la definición del sistema y la planificación de actividades. 

Para resolver esta situación, es necesario realizar un análisis exhaustivo de las 

necesidades y expectativas de todas las partes interesadas pertinentes, 

incluyendo clientes, empleados, proveedores, accionistas y comunidades 

locales, entre otros. Esto implica llevar a cabo encuestas, entrevistas, grupos 

de enfoque y otros métodos de recopilación de información para obtener una 

visión completa de las expectativas y necesidades de cada grupo. 

9 
¿La organización tiene documentado 

el alcance del sistema de gestión? 

La organización no tiene documentado el alcance del sistema de gestión. Al 

no contar con esta documentación, la organización carece de una comprensión 

clara de los límites y la extensión del sistema de gestión, lo que puede llevar a 

confusiones, inconsistencias y dificultades en la implementación y el 

mantenimiento del sistema. En consecuencia, es necesario documentar de 

manera precisa y detallada el alcance del sistema de gestión. Esto implica 

identificar los procesos, actividades y áreas que están dentro del ámbito del 

sistema de gestión y que son relevantes para el cumplimiento de los objetivos 

y requisitos establecidos. Es importante considerar tanto los aspectos internos 

de la organización como los aspectos externos que puedan influir en el sistema 

de gestión. 
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10 

¿Se han establecido claramente los 

límites físicos y las actividades del 

sistema? 

No se han establecido límites físicos y las actividades del sistema. Sin una 

definición clara, la organización puede enfrentar desafíos en la 

implementación y seguimiento del sistema, así como en la asignación de 

recursos y responsabilidades adecuadas. Por ello; es necesario establecer 

claramente los límites físicos y definir las actividades que están dentro del 

alcance del sistema de gestión. Esto implica identificar las instalaciones, 

ubicaciones geográficas o áreas específicas que están incluidas en el sistema. 

Asimismo, es importante definir las actividades clave que se llevan a cabo 

dentro del sistema y que son relevantes para el cumplimiento de los objetivos 

y requisitos establecidos. 

 

Dirección: en la distribución la se aborda la responsabilidad y obligación de rendir cuentas 

sobre la eficacia del sistema. Además, se promueve un enfoque centrado en el cliente en el 

establecimiento y desempeño del sistema de gestión. Esta política incluye compromisos de 

cumplimiento de requisitos y mejora continua, y se establece una relación entre la política y los 

objetivos de calidad. 

Tabla 29. Cuestionario para evaluar la dirección en la distribución  

Nº DIRECCIÓN DISTRIBUCIÓN 0 3 5 10 Suma 

1 
¿La dirección demuestra liderazgo y compromiso en relación al sistema de 

gestión de la calidad? 
X    0 

2 
¿La alta dirección asume la responsabilidad y obligación de rendir cuentas en 

cuanto a la eficacia del sistema de gestión de la calidad? 
X    0 

3 
¿La dirección se asegura y promueve el cumplimiento de los requisitos del 

sistema de gestión? 
X    0 

4 
¿La dirección mantiene un enfoque centrado en el cliente en el establecimiento y 

desempeño del sistema de gestión de la calidad? 
 X   3 

5 
¿La organización mantiene una política de calidad adecuada al propósito y 

contexto de la organización? 
 X   3 

6 
¿La política incluye compromisos de cumplimiento de requisitos y mejora 

continua? 
 X   3 

7 ¿Existe una relación entre la política y los objetivos de calidad? X    0 

8 ¿La política está disponible para las partes interesadas?  X   3 

9 ¿La política es comunicada y comprendida dentro de la organización?  X   3 

10 
¿Existen pruebas de la definición de responsabilidades y autoridades para cada 

uno de los roles de la organización? 
X    0 

Total 15% 

 

Como se observa se alcanzó un valor de 15%, exhibiendo problemas en liderazgo y 

compromiso, responsabilidades y obligaciones, cumplimiento de requisitos, la relación entre la 

política y objetivos de calidad y la definición de responsabilidades.   

Tabla 30. Observaciones de la dirección de la distribución  

Nº Dirección  Observación 

1 

¿La dirección demuestra liderazgo y 

compromiso en relación al sistema 

de gestión de la calidad? 

La empresa no tiene una dirección comprometida con el liderazgo y cambio 

en el sistema de gestión de calidad. Por ende, sin un compromiso claro y 

visible por parte de la dirección, es difícil fomentar una cultura de calidad en 

toda la organización y garantizar el cumplimiento de los objetivos y requisitos 

establecidos. Es necesario que la dirección demuestre un liderazgo activo y 
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comprometido con el sistema de gestión de la calidad. Esto implica establecer 

y comunicar una política de calidad clara, que refleje los valores y 

compromisos de la organización. Además, la dirección debe asignar recursos 

adecuados para la implementación y mantenimiento del sistema, así como para 

la formación y desarrollo del personal. 

2 

¿La alta dirección asume la 

responsabilidad y obligación de 

rendir cuentas en cuanto a la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad? 

Al no poseer lineamientos de responsabilidades y obligaciones sobre el 

sistema de gestión de calidad la empresa desconoce el alcance y beneficios del 

mismo. Para resolver esta situación, es necesario que la alta dirección asuma 

plenamente la responsabilidad y obligación de rendir cuentas en cuanto a la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad. Esto implica establecer una 

cultura organizacional basada en la responsabilidad y la rendición de cuentas, 

donde los líderes se involucren activamente en el sistema y demuestren un 

compromiso visible. 

3 

¿La dirección se asegura y promueve 

el cumplimiento de los requisitos del 

sistema de gestión? 

Como se ha establecido la empresa no tiene claro el compromiso para cumplir 

el sistema de gestión de calidad. Sin un compromiso claro por parte de la 

dirección, existe el riesgo de incumplir requisitos legales, reglamentarios y de 

los clientes, lo que puede tener consecuencias negativas para la organización. 

Esta situación requiere que la dirección promueva activamente el 

cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión, estableciendo procesos 

y controles adecuados para monitorear y asegurar el cumplimiento de los 

requisitos establecidos. Además, la dirección debe proporcionar recursos y 

capacitación adecuados al personal para que comprendan y cumplan con los 

requisitos del sistema. 

4 

¿La dirección mantiene un enfoque 

centrado en el cliente en el 

establecimiento y desempeño del 

sistema de gestión de la calidad? 

La dirección ha demostrado cierto nivel de enfoque centrado en el cliente en 

el establecimiento y desempeño del sistema de gestión de la calidad, aunque 

aún existe margen de mejora, esto se releja en el estado de las entregas. Para 

fortalecer este enfoque, la dirección debe priorizar la comprensión y 

anticipación de las necesidades y expectativas de los clientes, así como la 

entrega de productos y servicios que cumplan con dichas expectativas. Es 

importante que la dirección establezca canales efectivos de comunicación con 

los clientes para recopilar y analizar su retroalimentación, utilizando esta 

información para mejorar continuamente los procesos y satisfacer sus 

requerimientos. 

5 

¿La organización mantiene una 

política de calidad adecuada al 

propósito y contexto de la 

organización? 

La organización ha establecido una política de calidad, aunque su adecuación 

al propósito y contexto de la organización aún presenta oportunidades de 

mejora. Es necesario que la política de calidad refleje de manera clara y precisa 

los objetivos, valores y compromisos de la organización en relación con la 

calidad. Para fortalecer la adecuación de la política de calidad, es necesario 

realizar un análisis exhaustivo del propósito y contexto de la organización, 

considerando factores internos y externos que puedan influir en la gestión de 

la calidad. Esto incluye evaluar las necesidades y expectativas de los clientes, 

así como los requisitos legales, reglamentarios y otros requisitos aplicables al 

sector en el que opera la organización. 

6 

¿La política incluye compromisos de 

cumplimiento de requisitos y mejora 

continua? 

Es fundamental que la política de calidad refleje el compromiso de la 

organización con el cumplimiento de los requisitos aplicables, tanto legales y 

reglamentarios como aquellos establecidos por los clientes y otras partes 

interesadas relevantes. Además del cumplimiento de requisitos, la política de 

calidad debe enfatizar el compromiso de la organización con la mejora 

continua. Esto implica un enfoque constante en la identificación de 

oportunidades de mejora, el establecimiento de objetivos de calidad medibles 

y alcanzables, y la implementación de acciones correctivas y preventivas para 

abordar no conformidades y prevenir su recurrencia. 

7 
¿Existe una relación entre la política 

y los objetivos de calidad? 

No existe una relación clara entre la política de calidad y los objetivos de 

calidad en la organización. Para resolver esta situación, es necesario establecer 

una relación directa y alineada entre la política de calidad y los objetivos de 

calidad. Esto implica revisar y actualizar tanto la política como los objetivos 

de calidad para garantizar que estén en armonía y se complementen 

mutuamente. 

8 
¿La política está disponible para las 

partes interesadas? 

La política de calidad no está ampliamente disponible para las partes 

interesadas, incluyendo clientes, proveedores, empleados y cualquier otra 

persona que pueda verse afectada por el desempeño de la organización en 

términos de calidad. Esta situación, requiere implementar un enfoque 
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proactivo para compartir y comunicar la política de calidad con las partes 

interesadas. Esto puede incluir la publicación de la política en el sitio web de 

la organización, su distribución a través de medios electrónicos o físicos, y su 

incorporación en contratos, acuerdos y documentos relevantes. 

9 

¿La política es comunicada y 

comprendida dentro de la 

organización? 

Considerando lo anterior la política de calidad debe ser comunicada de manera 

efectiva a todos los niveles de la organización, desde la alta dirección hasta el 

personal operativo. Sin una comunicación clara y comprensión de la política 

de calidad, existe el riesgo de que los empleados no estén alineados con los 

objetivos y compromisos establecidos, lo que puede afectar negativamente la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad. Para abordar esta situación, es 

necesario implementar un plan de comunicación integral que asegure que 

todos los empleados estén informados y comprendan la política de calidad. 

Esto puede incluir reuniones periódicas, sesiones de capacitación, 

comunicaciones escritas y cualquier otro medio relevante para garantizar la 

difusión efectiva de la política. 

10 

¿Existen pruebas de la definición de 

responsabilidades y autoridades para 

cada uno de los roles de la 

organización? 

No existen pruebas claras de la definición de responsabilidades y autoridades 

para cada uno de los roles en la organización. En consecuencia, es necesario 

llevar a cabo un análisis exhaustivo de los roles y responsabilidades en la 

organización, identificando las funciones clave y las interrelaciones entre 

ellas. Con base en este análisis, se deben establecer y documentar de manera 

clara las responsabilidades y autoridades correspondientes a cada rol, 

asegurándose de que sean comprensibles y comunicadas de manera efectiva. 

 

Control: abarca diferentes aspectos clave para asegurar la calidad de los procesos. Esto incluye 

el control de los procesos contratados externamente, donde se establecen actividades de 

seguimiento e indicadores para garantizar su correcto desempeño. Además, se identifican los 

recursos necesarios y se definen las responsabilidades y autoridades correspondientes para cada 

proceso. El control también implica evidenciar mejoras tanto en los procesos como en el sistema 

de calidad, mediante la identificación de infraestructuras necesarias, recursos de seguimiento y 

medición, y el mantenimiento de registros de verificación y calibración. 

Tabla 31. Cuestionario para evaluar el control de la distribución  

Nº CONTROL DISTRIBUCIÓN 0 3 5 10 Suma 

1 ¿Se realiza el control de los procesos contratados externamente?   X   3 

2 
¿Se han definido actividades de seguimiento e indicadores para el control de 

dichos procesos?  
X    0 

3 
¿Se han identificado los recursos necesarios, así como las responsabilidades y 

autoridades correspondientes para cada proceso?  
X    0 

4 
¿Se evidencia la mejora en el desempeño tanto de los procesos como del 

sistema de calidad?  
X    0 

5 
¿Se han identificado las infraestructuras necesarias para la operación de los 

procesos?  
 X   3 

6 
¿Se han identificado los recursos de seguimiento y medición requeridos para 

llevar a cabo las inspecciones y controles necesarios?  
X    0 

7 
¿Se conservan registros de las operaciones de verificación/calibraciones 

realizadas?  
 X   3 

8 

¿La organización ha determinado los conocimientos necesarios para la 

operación de sus procesos y para garantizar la conformidad de los productos y 

servicios?  

 X   3 

9 
¿Estos conocimientos son mantenidos y puestos a disposición del personal de 

la organización? 
 X   3 

10 ¿Se registran las operaciones de movilización de las empresas contratadas? X    0 
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Total 15% 

El valor del control de la distribución se estableció en 15%, con cinco puntos críticos y cinco 

en nivel 3 de implementación.  

Tabla 32. Observaciones del control de la distribución  

Nº Control  Observación 

1 
¿Se realiza el control de los procesos 

contratados externamente?  

Aunque existen registros de las operaciones, estos no están completos o 

actualizados, especialmente en operaciones de las empresas tercerizadas. Es 

necesario que la organización establezca y aplique un proceso efectivo para el 

control de los procesos realizados por proveedores externos, a fin de garantizar 

la calidad de los productos o servicios entregados a los clientes. La mejora a 

esta situación requiere de revisar y fortalecer los mecanismos de control 

establecidos para los procesos contratados externamente. Esto implica realizar 

una evaluación exhaustiva de los proveedores, seleccionar aquellos que 

cumplan con los requisitos de calidad establecidos y establecer acuerdos 

contractuales claros que especifiquen las responsabilidades y expectativas en 

términos de calidad. 

2 

¿Se han definido actividades de 

seguimiento e indicadores para el 

control de dichos procesos?  

No se han definido actividades de seguimiento e indicadores para el control de 

los procesos, lo que ha llevado a un desempeño de 0. Es esencial para la 

organización establecer actividades de seguimiento y utilizar indicadores 

adecuados para monitorear y controlar la eficacia y eficiencia de los procesos. 

Para resolver esta situación, es necesario desarrollar un plan de seguimiento 

que incluya actividades específicas para supervisar y evaluar regularmente el 

desempeño de los procesos. Estas actividades pueden incluir revisiones 

periódicas, auditorías internas, análisis de datos y retroalimentación del 

cliente. 

3 

¿Se han identificado los recursos 

necesarios, así como las 

responsabilidades y autoridades 

correspondientes para cada proceso?  

No se han identificado los recursos necesarios, ni las responsabilidades y 

autoridades correspondientes para cada proceso. La organización debe contar 

con una clara definición de los recursos requeridos, así como de las 

responsabilidades y autoridades asignadas a cada proceso, a fin de garantizar 

una ejecución eficiente y efectiva de las actividades. En consecuencia, se debe 

realizar un análisis exhaustivo de los recursos necesarios para cada proceso. 

Esto implica identificar los recursos humanos, materiales, tecnológicos y 

financieros necesarios para llevar a cabo las actividades de manera adecuada. 

4 

¿Se evidencia la mejora en el 

desempeño tanto de los procesos 

como del sistema de calidad?  

La mejora continua es un aspecto fundamental de cualquier sistema de gestión 

de la calidad, y es importante contar con evidencias de que se están 

implementando acciones efectivas para mejorar el desempeño de los procesos 

y el sistema en general. Esta situación, necesita un enfoque sistemático de 

mejora continua en la organización. Esto implica realizar análisis de datos, 

llevar a cabo revisiones periódicas del desempeño, identificar oportunidades 

de mejora y tomar acciones correctivas y preventivas de manera oportuna. 

5 

¿Se han identificado las 

infraestructuras necesarias para la 

operación de los procesos?  

La identificación de las infraestructuras necesarias para la operación de los 

procesos aún muestra oportunidades de mejora, y dado que la organización 

requiere asegurarse de que cuenta con las infraestructuras adecuadas para 

respaldar la ejecución eficiente y efectiva de sus procesos. La empresa debe 

llevar a cabo un análisis exhaustivo de las infraestructuras requeridas para cada 

uno de los procesos. Esto incluye identificar los recursos físicos, tecnológicos 

y humanos necesarios, así como evaluar su disponibilidad, capacidad y estado 

de conservación. 

6 

¿Se han identificado los recursos de 

seguimiento y medición requeridos 

para llevar a cabo las inspecciones y 

controles necesarios?  

No se han identificado los recursos de seguimiento y medición requeridos para 

llevar a cabo las inspecciones y controles necesario. Esta situación, necesita 

un análisis detallado de los recursos de seguimiento y medición necesarios 

para cada actividad de inspección y control. Esto incluye identificar los 

instrumentos, equipos y personal capacitado requeridos para llevar a cabo 

estas tareas de manera precisa y confiable. 

7 

¿Se conservan registros de las 

operaciones de 

verificación/calibraciones 

realizadas?  

La conservación de registros de las operaciones en la empresa requiere de 

mejoras, a pesar de contar con una base, esta es obsoleta. Por ello, se requiere 

establecer un proceso efectivo para la conservación de registros de verificación 

y calibración. Esto implica definir claramente los registros requeridos, 

incluyendo información detallada sobre las actividades realizadas, los 
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resultados obtenidos, los equipos y los instrumentos utilizados, así como las 

fechas y las personas responsables de la verificación y calibración. 

8 

¿La organización ha determinado los 

conocimientos necesarios para la 

operación de sus procesos y para 

garantizar la conformidad de los 

productos y servicios?  

La determinación de los conocimientos necesarios para la operación de los 

procesos y garantizar la conformidad de los productos y servicios aún muestra 

oportunidades de mejora. La clave es realizar un análisis exhaustivo de los 

conocimientos requeridos para cada uno de los procesos. Esto implica 

identificar las habilidades, competencias y conocimientos técnicos necesarios 

para llevar a cabo las actividades de manera efectiva y garantizar la 

conformidad con los requisitos establecidos. 

9 

¿Estos conocimientos son 

mantenidos y puestos a disposición 

del personal de la organización? 

El mantenimiento y la disponibilidad de los conocimientos necesarios para el 

personal de la organización requiere de mejoras como un sistema sólido de 

gestión del conocimiento que garantice el mantenimiento y la disponibilidad 

de los conocimientos necesarios. Esto implica establecer procesos para la 

identificación, captura, almacenamiento, actualización y difusión de los 

conocimientos relevantes para la organización. 

10 

¿Se registran las operaciones de 

movilización de las empresas 

contratadas? 

No se registran las operaciones de movilización de las empresas contratadas, 

lo que ha resultado en un desempeño deficiente, siendo necesario establecer 

un proceso claro y documentado para el registro de las operaciones de 

movilización de las empresas contratadas. Esto implica identificar los 

elementos clave que deben ser registrados, como la fecha y hora de inicio y 

finalización de la movilización, la descripción de los equipos o materiales 

movilizados, los lugares de origen y destino, entre otros. 

 

4.2. DISCUSIÓN 

En este apartado, se contrastó las bases teóricas con los resultados obtenidos, gracias a la 

aplicación de la entrevista se obtuvieron datos cualitativos y cuantitativos. Por tal motivo, el 

propósito del presente estudio estuvo encaminado en determinar la demanda del servicio de 

transporte de carga pesada que permita la evaluación de la gestión logística de la empresa 

Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en la ciudad de Tulcán en el año 2018. El alcance de este 

propósito se apoyó en varios objetivos específicos.  

4.2.1. Relación de la Teoría General de Sistemas y la investigación  

La investigación se guio por la teoría de sistemas, dado que las empresas al poseer componentes 

que se interrelacionan entre ellos y se dirigen al alcance de una meta común se reconocen como 

sistemas. Por consiguiente, la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., es un sistema que se 

enfoca en la generación de rentabilidad, para lo cual requiere determinar la demanda del servicio 

para evaluar la gestión logística. Los principales contratiempos que presenta esta empresa se 

relacionan con la subcontratación de terceros para cumplir con la demanda del servicio. Esto le 

genera costos extras de operación e incluso la interrupción del flujo de información.  

La empresa por sus limitaciones económicas no puede integrar más unidades de transporte a su 

flota o ampliar el lugar de almacenamiento de la carga, pero si puede mejorar su gestión 

logística. Esta problemática se presenta en otras empresas del sector de la carga pesada que no 
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poseen la infraestructura necesaria para cumplir con la demanda. Esto se visualizó en la 

investigación de Quintero y Sotomayor (2018) donde se desarrolló una mejora a nivel de 

logística para combatir la infraestructura limitada que poseía la empresa. A esto se suma un 

factor considerado como clave en este antecedente que fue el desconocimiento de los 

trabajadores sobre las funciones.  

Esta teoría también se aplicó en investigaciones de otra temática como la calidad en el servicio 

del transporte de carga pesada, esto dado que los elementos a considerar interactúan entre ellos 

a fin de generar resultados eficientes. Esto se observa en Zambrano y Orellana (2018) donde se 

desarrolló una metodología para la disminución de los tiempos de operación, incrementar la 

seguridad y mejorar la toma de decisiones. La premisa principal fue la estandarización y 

coordinación para la detección temprana de conflictos en la prestación del servicio. Como se 

observa la Teoría General de Sistemas se aplica como base de partida, puesto que define a las 

organizaciones como sistemas que dependen de sus interacciones.  

La teoría también se extiende hacia la aplicación de KPI’s en el área de transporte de la empresa, 

esto pues permiten el control y seguimiento de factores como: costos, personal, mantenimiento, 

quejas, toneladas transportadas, recontratación, uso de TICs, accidentes, e ingresos. Al 

establecer un panorama de partida se identifican los factores que representan riesgo elevado, 

medio y bajo.  

4.2.2. Diagnóstico de la demanda del servicio del transporte en la empresa Ecoperu Logistic 

Cargo Cía. Ltda. en la ciudad de Tulcán en el año 2018. 

La resolución del primer objetivo se realizó a través de las siguientes técnicas: entrevista no 

estructurada, visitas de campo, datos históricos y juicio de expertos para obtener los datos 

generales de la empresa. El resultado conllevó a determinar que la empresa tiene 12 años de 

funcionamiento y presta los servicios de: transporte de carga pesada a nivel, local, nacional e 

internacional; servicios logísticos, trámites aduaneros, almacenaje, negociaciones 

internacionales y asesoramiento en frontera. 

Al ser la ciudad de Tulcán fronteriza presenta el servicio de transporte de carga pesada como 

una de las actividades económicas clave para su desarrollo. Por ello, se presenta en la ciudad 

una gran cantidad de empresas que se dedican a este rubro. En este panorama surgen conflictos 

como la operación en ilegalidad, competencia desleal en precios e instalaciones deficientes que 

generan mala imagen para los clientes. Si bien Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., no presenta 

una trayectoria elevada como algunas empresas competidoras tiene algunos elementos 
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diferenciadores como: asesoramiento en comercio exterior, regímenes aduaneros y 

procedimientos en frontera, gestión de carga especial y logística en operaciones, estos le han 

permitido mantenerse en la actividad.  

En este orden de ideas en la matriz FODA se detectaron como amenazas la competencia desleal, 

política económica y social inestable, nuevas modalidades de transporte de carga, contrabando, 

mecanismos arancelarios y para arancelarios desactualizados y perjudiciales. Y como 

debilidades se identificaron escasez de recursos financieros, infraestructura y flota limitada, 

gestión logística empírica y retrasos en procesos logísticos.  

Ante este panorama se desarrolló una matriz estratégica con alternativas para hacer frente a los 

aspectos negativos como: realizar un plan de crédito y uno de ahorro que le permita a la empresa 

adquirir unidades vehiculares sin quedarse sin liquidez; buscar apoyo de los entes 

representativos a nivel local para gestionar diálogos con las autoridades pertinentes; recurrir a 

asociación de empresas de transporte pesado para estandarizar las tarifas; establecer convenios 

permanentes con proveedores, de manera que se puedan minimizar los costos de contratación 

actuales generados por la empresa; establecer convenios con conductores independientes que 

tengan vehículo propio y quieran formar parte de la empresa; evaluar la gestión logística de la 

empresa para determinar su estado actual y tomar correctivos al respecto; encontrar un lugar 

donde almacenar la mercadería y que no represente altos costos logísticos y consultar a la 

aduana acerca de los aranceles y normativa actual para evitar retrasos en el transporte de la 

carga.  

Como se observa el desarrollar un análisis FODA permite identificar los puntos positivos y 

negativos de la organización, esto se visualiza en la investigación de Salazar (2019) donde este 

análisis determinó que la principal amenaza para la empresa era su tamaño; es decir a futuro 

requerirá incrementar su flota para evitar tercerizar perder el control sobre las operaciones. Otro 

elemento débil era la estandarización en los procesos para realizar la trazabilidad del servicio, 

lo que conlleva a falencias en la gestión de la logística. Los resultados fueron positivos dado 

que al igual que Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., permitió determinar qué aspectos requerían 

un mayor seguimiento. Por su parte, los factores negativos para Salazar (2019) fueron la 

competencia experimentada, políticas inestables, recursos financieros limitados, operaciones 

complejas y ser una empresa nueva en el mercado. Es así como algunos puntos se repiten a 

pesar del tiempo de existencia, para ello se debe emitir un plan de acción eficiente. 

En la investigación de López et al. (2017) también se abordó el análisis FODA para gestionar 

la demanda y optimizar la cadena de suministro. Algunos de los puntos negativos detectados 
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fueron: nuevos competidores, falta de control en tarifas de operación, ilegalidad en empresas, 

recursos económicos insuficientes, falta de coordinación y cooperación a nivel de cadena de 

suministro, fenómenos climáticos y sociales, infraestructura inadecuada, diferenciación e 

integración de tecnología en operaciones. Como se observa algunas de los factores son nuevos 

e importantes a considerar como la integración de la tecnología y la falta de coordinación con 

la cadena de suministro. En el caso de Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., al ser necesaria la 

subcontratación para cumplir con pedidos se generan retrasos o fallas en la calidad del servicio, 

siendo necesaria la reestructuración de la gestión logística.  

Respecto al estudio de la demanda de servicios se recurrió a los registros históricos de la 

empresa. Por ende, se detectó que en el 2018 se generaron 272 despachos, los meses con mayor 

número de despachos fueron julio con 12,13% de participación, noviembre y agosto con 9,56% 

de participación cada uno. El mes con menor participación fue abril con 4,51%. En cuanto a los 

clientes la empresa tuvo 83 clientes siendo Zaimella del Ecuador el más representativo con 23 

despachos en el año seguido por la Familia Sancela y Dimabru Cía. Ltda. con 22 despachos 

cada uno. El cliente con menor participación fue Fulltrading con 6 despachos. Por otro lado, el 

peso transportado fue de 3.389,5 toneladas, de las cuales el 15% se registró en el mes de julio, 

seguido de los meses de enero, junio, septiembre, octubre, noviembre y diciembre en los cuales 

se transportó entre un 9% y un 12%. Mientras, que en los meses de febrero, marzo, abril y mayo 

el peso fue de 9%. 

La empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., dispone de 10 unidades vehiculares, de las 

cuales 3 son de tipo Tracto camión con capacidad de 32 toneladas; 4 son camiones con 

capacidad de 12 toneladas y 3 son camiones turbo con capacidad de 4 toneladas. Durante el año 

2018 se registró que los vehículos propios de la empresa realizaron 176 despachos equivalentes 

a un peso de 1.823,5 toneladas. Asimismo, se subcontrataron 64 vehículos entre tracto 

camiones, camiones y camiones turbo para cubrir la demanda faltante. Para ello, el peso 

transportado por las unidades subcontratadas fue de 1.466,0 toneladas.  

Como se observa los vehículos de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., siguen 

registrando el mayor número de despachos y peso transportados. Por ende, el problema 

principal es el número limitado de vehículos con que cuenta la empresa y de este se derivan 

otros problemas como los costos extras de operación, baja calidad, interrupción en el flujo de 

la información y seguimiento limitado de las operaciones. El seguimiento de las operaciones y 

la retroalimentación del cliente son algunos de los factores para asegurar la calidad en servicio 

de transporte de carga pesada que detallan Zambrano y Orellana (2018) en su investigación. 
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Esto dado que se presenta una coordinación de trabajo con el cliente, asegurando a este la 

calidad y los términos de trabajo acordados.  

Para todo tipo de organización sin importar el campo en que se desarrolle, su tamaño o razón 

social, es fundamental el identificar la demanda. López et al. (2017) en su trabajo de gestión de 

la demanda para optimizar la Supply Chain de la empresa Van S.A.C argumentan que es 

necesario identificar y planificar la demanda de una empresa para dimensionar apropiadamente 

las necesidades de recursos operativos y financieros. Se concuerda con los autores antes citados, 

en la empresa de transporte terrestre de carga pesada Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., se 

encontró que no planifican su demanda limitando su actividad en el mercado del transporte.  

La empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., en el tiempo que se encuentra realizando su 

razón social, no ha logrado una posición representativa en el campo que se desempeña. Esto 

puede deberse a los conflictos para cubrir la demanda existente y el desconocimiento de datos 

como demanda, proyecciones, costos, tiempos generales, entre otros. Dentro de la demanda 

identificada en el año 2018, se encontró que se poseen 33 clientes regulares quienes representan 

la mayor cantidad de viajes y, cincuenta clientes registrados en el 2018 que realizaron pedidos 

esporádicos y no volvieron a hacer uso del servicio, se considera que la principal causa son las 

limitaciones físicas y operativas de la empresa.  

El no contar con un almacén físico y las unidades vehiculares necesarias limita el control del 

tratamiento de la carga, su respectivo seguimiento de la carga y la calidad del servicio brindado. 

Al presentar dichas limitaciones la empresa como estrategia ha optado por subcontratar los 

servicios de transporte y tratamiento de la carga de empresas aledañas que desempeñan la 

misma razón social, generando un costo muy alto, disminuyendo su utilidad e impidiendo 

posicionarse en el mercado local.  

4.2.3. Caracterización de la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda.  

Un factor importante para las empresas es realizar el análisis de la gestión logística, sobre todo 

en una empresa dedicada al transporte terrestre de carga pesada, dado que su actividad se basa 

en el aspecto logístico. Los autores Quintero y Sotomayor (2018) en la propuesta que 

desarrollaron para la mejora del proceso logístico de la empresa Tramacoexpress cía. Ltda., del 

cantón Durán realizaron la verificación del proceso logístico de la empresa y la medición de la 

gestión logística mediante los indicadores de gestión (KPI). En la empresa de transporte 

terrestre de carga pesada Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., se empezó por establecer la 

constitución de la empresa, con lo cual se determinó una estructura vertical.  
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Por su parte, a nivel operativo se encuentran los conductores de las unidades vehiculares. Cabe 

destacar que no posee personal para estiba, puesto que no se cuenta con un almacén temporal 

para el almacenamiento de la carga. También se estableció junto al encargado de la empresa la 

misión, visión, declaración de identidad, infraestructura, políticas y lineamientos, políticas de 

calidad, políticas de seguridad y las políticas de medio ambiente. Tras conocer la constitución 

de la empresa se procedió a establecer el FODA de la empresa y posteriormente la matriz 

estratégica.  

Según Quintero y Sotomayor (2018) en su investigación sobre la empresa Tramacoexpress Cía. 

Ltda., la propuesta de mejora en procesos logísticos para maximizar la satisfacción del cliente 

se sirvió del análisis FODA que facilitó una imagen clara de los factores externos e internos de 

la compañía. A esto se suma que ayudó a determinar hasta qué punto sus estrategias y 

debilidades son relevantes en la toma de decisiones. En este punto se concuerda con los 

investigadores dado que la presente localizó como puntos débiles: limitado financiamiento para 

la adquisición de unidades vehiculares, insuficiente número de unidades vehiculares para carga, 

gestión logística basada en el empirismo debido a la falta de conocimiento y capacitación acerca 

del mismo. Además, no se posee un espacio físico para el almacenamiento de la mercadería; 

por ello, existen retrasos en los procesos derivándose de la falta de unidades vehiculares, un 

depósito propio y la subcontratación.  

Balcázar y Reyes (2019) realizaron un análisis de la proyección de la demanda y la gestión 

logística, con ello determinaron que el lapso en que se generaba mayor demanda del servicio 

era a fin de mes. En consecuencia, generaron un sistema de proyección de la demanda 

automatizado, con ello se buscó evitar retrasos, incumplimientos, aumento de costos por 

tercerización y pérdida de carga. Cabe destacar que estas falencias son el resultado de 

improvisar ante una demanda elevada. Por su parte, Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., aplicó 

la cadena de valor en la cual se identificó la logística interna y externa de la empresa para tratar 

de limitar la ocurrencia de estas situaciones negativas. En el caso de la logística interna se tiene: 

la recepción de pedidos, la negociación y la planificación del transporte de la carga para esto se 

realiza la documentación pertinente y se asigna los recursos.  

Como logística externa se efectúa el seguimiento del pedido durante el transcurso del viaje, se 

asigna viáticos al conductor encargado de realizar el transporte de carga y se prepara la 

documentación que legalice la carga. También, se realizó un mapa de procesos que permitió 

establecer una perspectiva global de los procesos de la empresa. Dentro de los procesos 

estratégicos se identificaron al proceso financiero y administrativo, donde se generan las 
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estrategias de dirección de la empresa. En los procesos operativos la empresa posee 

aprovisionamiento de servicios de bodegaje, almacenamiento de carga en bodegas 

subcontratadas y distribución de mercadería. Finalmente, los procesos de apoyo encontrados 

fueron: el mantenimiento periódico a vehículos y equipos, los servicios profesionales para 

llevar la contabilidad y el talento humano de la empresa. 

4.2.4. Evaluación de la gestión logística de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

En el caso de la empresa de transporte terrestre de carga pesada Ecoperu Logistic Cargo Cía. 

Ltda., se evalúa la gestión logística de la empresa de forma cuantitativa y cualitativa. A nivel 

cuantitativo se aplicaron indicadores clave de desempeño para detectar errores y tomar acciones 

para rectificarlos. Los principales indicadores empleados fueron: Costo por kilómetro recorrido, 

porcentaje de rotación personal, porcentaje de entregas con problemas, tiempo de uso promedio 

de los vehículos, porcentaje de quejas presentadas, porcentaje de clientes que recontratan el 

servicio, porcentaje de cumplimiento a mantenimientos programados, porcentaje de 

mantenimiento de vehículos, costo promedio de transporte por toneladas, porcentaje de uso de 

Tics en vehículos, porcentaje de accidentabilidad, comparativo de costo de transporte propio vs 

contratado, porcentaje de factor de carga promedio, costo de transporte vs ventas, utilidad de 

costo de transporte, costo por conductor, costo valor logístico vs ventas.  

Al realizar el cálculo se obtuvo que los indicadores de costo por kilómetro (0,02 centavos), 

porcentaje de rotación del personal (0%), porcentaje de mantenimiento de los vehículos (100%) 

y porcentaje de accidentabilidad (0,82%) presentan un desempeño excelente clasificándose 

como de bajo riesgo y acorde a lo establecido por la empresa.  

En los indicadores tiempo de uso promedio (13,6 años); porcentaje de cumplimiento de 

mantenimiento programado (75%); costo promedio de transporte por tonelada (15,40 dólares); 

porcentaje de uso de tics (80%); porcentaje de factor de carga promedio para la flota propia es 

de 6,64% y para la flota tercerizada es de 8,66%; costo de transporte vs venta (79%); utilidad 

de costo de transporte (26,30%) y costo valor logístico vs ventas (0,64 centavos); el resultado 

demuestra que; si bien estos indicadores no son altamente preocupantes, si requieren de 

cuidado.  

En cuanto al tiempo de uso de los vehículos, se observa que el promedio de 13 años conlleva a 

mayores necesidades de mantenimiento y controles preventivos para evitar posibles fallas 

mecánicas o accidentes. Es importante tener en cuenta que un tiempo de uso prolongado puede 

aumentar los riesgos asociados a la seguridad tanto del conductor como de la carga transportada. 
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En relación al cumplimiento del mantenimiento programado, se registra un porcentaje del 75%, 

superando el umbral del 50% establecido. Sin embargo, es importante destacar que no alcanza 

el 100%, lo cual compromete la seguridad mencionada anteriormente. Es fundamental asegurar 

que el mantenimiento programado se realice de manera completa y oportuna para garantizar la 

seguridad en todas las operaciones. 

Respecto al costo promedio de transporte por carga, se sitúa en 15 dólares, una cifra considerada 

aceptable. Sin embargo, la empresa aspira a disminuirlo a 13 dólares, lo que implica la 

necesidad de implementar medidas eficientes para reducir los costos de transporte y mejorar la 

rentabilidad en general. Por su parte, el porcentaje de uso de TIC (Tecnologías de la 

Información y Comunicación) se encuentra en un 80%, lo cual puede considerarse aceptable. 

Sin embargo, la empresa tiene como meta incrementarlo al 85% en su flota propia, lo que 

implica la necesidad de aprovechar al máximo las ventajas que brindan estas tecnologías para 

mejorar la eficiencia y la gestión logística. 

En cuanto al factor de carga promedio, se registra un valor de 6,64 y 8,65% para flota propia y 

tercerizada respectivamente, valores que no superan el umbral del 10%. Esto indica un 

desaprovechamiento del transporte y se considera que existe margen de mejora para aumentar 

la eficiencia en el uso del espacio disponible y optimizar la capacidad de carga. En relación al 

costo de transporte en comparación con los ingresos, se obtiene un valor de 0,35 centavos, que 

se considera aceptable. Sin embargo, se busca alcanzar un aumento a 0,50 centavos para 

mejorar aún más la rentabilidad y la eficiencia en la gestión de costos. 

Finalmente, el costo del valor logístico en comparación con las ventas se sitúa en 0,64, lo que 

refleja una utilidad en las operaciones logísticas. Es importante mantener un equilibrio 

adecuado entre los costos y los ingresos generados por las actividades logísticas para garantizar 

la rentabilidad y el éxito a largo plazo. 

En resumen, se identifican varios aspectos a tener en cuenta para mejorar la gestión logística y 

reducir costos en la empresa. Esto incluye la atención a los tiempos de uso de los vehículos, el 

cumplimiento del mantenimiento programado, el control del costo de transporte por carga, el 

aprovechamiento de las TIC, la optimización del factor de carga, el equilibrio entre los costos 

de transporte y los ingresos, y el análisis del costo del valor logístico en relación con las ventas. 

Mediante la implementación de medidas estratégicas y eficientes, la empresa podrá mejorar su 

rendimiento y alcanzar sus objetivos en términos de eficiencia y rentabilidad logística. 
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En la última clasificación se puede observar que varios indicadores muestran una coloración 

roja, lo que indica que sus valores son preocupantes para la empresa. Estos indicadores 

incluyen: el porcentaje de entregas con problemas, el porcentaje de quejas presentadas, el 

porcentaje de clientes que recontratan el servicio, el comparativo de costo entre el transporte 

propio y el contratado, y el costo por conductor. 

En el caso de las entregas con problemas, se registró un valor del 3,3%, que es igual al 

porcentaje de quejas, dado que ambos indicadores están relacionados. Esta situación es 

preocupante, ya que la empresa establece un límite máximo de 10 quejas o problemas en las 

entregas al año como medida para monitorear la calidad en las operaciones. Se debe destacar 

que los motivos por los que se registraron problemas o quejas en las entregas fueron retraso con 

21 reportes y daños en mercancía con 9 reportes. Con ello se requieren medidas para evitar el 

retraso en la entrega de los envíos, siendo que estos ocurren principalmente entre la flota 

contratada.  

En cuanto al porcentaje de clientes que recontratan el servicio, se observa que es del 39,8%, lo 

que significa que menos de la mitad de los clientes decide volver a contratar el servicio. Esto 

genera un panorama de descontento con el servicio prestado y representa un indicador de color 

rojo, ya que la empresa establece un porcentaje mínimo de recontratación del 70%. 

En relación al comparativo de costos entre el transporte propio y el contratado, también se 

muestra una coloración roja debido al elevado costo de contratar el transporte de terceros, lo 

que resulta en un costo adicional de 47 centavos. La empresa establece un límite máximo de 30 

centavos como costo extra. Esta diferencia en los costos afecta negativamente la rentabilidad y 

eficiencia de la empresa. Finalmente, en el costo por conductor, se observa que el costo propio 

asciende a $1207,22, mientras que para el conductor tercerizado es de $2674,99, lo que 

representa un aumento en los costos por conductores tercerizados. Esta disparidad en los costos 

impacta significativamente en los gastos operativos y requiere una revisión detallada para 

optimizarlos. 

En consecuencia, los indicadores mencionados presentan una coloración roja debido a los 

valores preocupantes que muestran. Estos incluyen el porcentaje de entregas con problemas y 

quejas, el porcentaje de clientes que recontratan el servicio, el comparativo de costos entre el 

transporte propio y el contratado, y el costo por conductor. Identificar estas áreas problemáticas 

es crucial para implementar acciones correctivas y mejorar la calidad del servicio, la 

satisfacción del cliente y la eficiencia operativa de la empresa. 
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Como se observa existe un grave problema respecto a entregas a tiempo, documentación sin 

problemas, costo de almacenaje, costo operativo en vehículos subcontratados. Por ello, es 

necesaria la inversión en infraestructura y flota, en aras de disminuir estos costos en el largo 

plazo. Quintero y Sotomayor (2018) en su trabajo de investigación para medir la gestión 

logística de la empresa “Tramacoexpress Cía. Ltda.” emplearon los Key Performance 

Indicators y concluyeron que mediante estos se puede medir el desempeño de las diferentes 

áreas del proceso logístico, reducir errores y encontrar las posibles alternativas que permitan 

dar respuesta inmediata a los requerimientos de los clientes. Se concuerda con esta afirmación 

pues las métricas facilitan el seguimiento del nivel de desempeño y su cálculo constante permite 

mantener la mejora continua.   

Viar y Muñiz (2022) utilizando indicadores clave de desempeño (KPI's), lograron una 

reducción del 85% en los costos operativos y un aumento del 40% en las utilidades, enfatizando 

la importancia del uso de los KPI's para el control del transporte y los costos de operación, 

aunque se menciona que no se emplearon todos los KPI's disponibles en el estudio. En 

comparación, estos investigadores se centran en la evaluación de indicadores específicos y la 

identificación de problemas en la gestión logística, destacando los valores preocupantes y 

estableciendo comparaciones con los criterios de la empresa. Por otro lado, la presente 

investigación es general, resaltando los resultados positivos obtenidos mediante el uso de KPI's 

en la gestión logística y los costos operativos. 

Santos (2019) en su investigación establece que la gestión logística influye en la reducción de 

costos operativos, y en la presente también se llegó a resultados similares dado que al generar 

una gestión adecuada en la flota de vehículos propios se disminuye el costo de operación y 

costo por conductor incluso mejora la satisfacción del cliente y las operaciones internas debido 

al control integral de la gestión. 

En resumen, se ofrecen diferentes perspectivas sobre la gestión logística y los costos operativos 

en empresas. El primero se enfoca en los problemas identificados a través de indicadores 

específicos, mientras que el segundo resalta los beneficios obtenidos a través del uso de KPI's 

en una investigación más amplia. Ambos enfoques son relevantes y pueden proporcionar ideas 

para mejorar la eficiencia y reducir los costos en la gestión logística de una empresa. 

Después de medir, analizar la gestión logística y diagnosticar demanda de la empresa para el 

año 2018, se establece que la demanda influye en la gestión logística. Los datos de los 

indicadores indican la falta de planificación de los recursos ante la demanda existente, se 

generaron costos muy elevados y la insatisfacción de los clientes con el servicio. 
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Por su parte, a nivel cualitativo se emplea la Norma ISO 9001-2015 para establecer métricas de 

0, 3, 5 y 10 y calcular el nivel de desempeño de cada elemento. Las áreas evaluadas fueron 

abastecimiento y distribución dado que implica gestión logística de la empresa, las áreas 

presentaron 40 preguntas cada una divididas entre planificación, organización, dirección y 

control. Los resultados demuestran un bajo nivel de gestión logística en base a lo establecido 

en la Norma 9001-2015, como se observa en la siguiente Figura.  

 

El elemento con mayor desempeño es organización de abastecimiento con 22% y control de 

abastecimiento con 21%, el que presenta un desempeño preocupante es la planificación de la 

distribución con 0%. Esto significa que la empresa, aunque posee algunos avances y 

aportaciones no son suficientes para alcanzar el nivel 3 de “se establece, no se implementa y no 

se mantiene”. Existen varios elementos a mejorar pues las áreas de abastecimiento y 

distribución son cruciales para garantizar la eficiencia y calidad de los productos y servicios de 

una organización. Sin embargo, al analizar las preguntas planteadas, se observa que existen 

oportunidades de mejora en diferentes aspectos. En primer lugar, es fundamental realizar un 

control exhaustivo de los procesos contratados externamente. Para lograrlo, se recomienda 

establecer acuerdos claros y detallados con los proveedores, que incluyan requisitos de calidad, 

plazos de entrega y mecanismos de seguimiento. Asimismo, se deben definir indicadores clave 

de desempeño y establecer actividades de seguimiento periódicas para evaluar la calidad y 

cumplimiento de los proveedores. 

En segundo lugar, es necesario fortalecer la identificación de recursos necesarios, 

responsabilidades y autoridades para cada proceso en el área de abastecimiento y distribución. 

Esto implica desarrollar un organigrama claro que defina las funciones y responsabilidades de 

cada miembro del equipo, así como establecer procesos de capacitación y formación para 

garantizar que el personal cuente con los conocimientos necesarios para llevar a cabo sus tareas 

de manera efectiva. Además, se deben implementar mecanismos de retroalimentación y 
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comunicación interna eficientes, para asegurar una correcta coordinación entre los diferentes 

roles y departamentos involucrados en el abastecimiento y distribución. 

Por último, es esencial fomentar la cultura de mejora continua en el área de abastecimiento y 

distribución. Esto implica realizar una evaluación periódica del desempeño de los procesos y 

del sistema de calidad en general, utilizando indicadores de rendimiento y métricas específicas. 

Con base en los resultados obtenidos, se deben identificar oportunidades de mejora y establecer 

acciones específicas para abordarlas. Estas acciones pueden incluir la implementación de 

nuevas tecnologías, la optimización de los flujos de trabajo, la mejora en la gestión de 

inventarios o la búsqueda de nuevos proveedores más eficientes y confiables. Además, es 

importante fomentar la participación activa del personal en la identificación de oportunidades 

de mejora y en la implementación de acciones correctivas y preventivas. 

Pérez (2022) obtuvo 82% para abastecimiento y 77% para distribución mientras en la presente 

se obtuvo 61% en abastecimiento y 39% en distribución. Sin embargo, se debe considerar que 

Arca Continental tiene procesos definidos y establecidos por la empresa Coca Cola Company 

generando una ventaja. Aunque las empresas se dediquen a los servicios de transporte y 

almacenaje el estar bajo la dirección de una empresa consolidada y con años de experiencia en 

el mercado le ha permitido definir cada proceso y establecer políticas y planes de acción para 

reaccionar ante cualquier situación. Se debe destacar que Pérez (2022) también detectó 

falencias, con ello se concluye que todas las empresas necesitan seguimiento y control constante 

para alcanzar una operación eficiente que se mantenga en el tiempo.    
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. CONCLUSIONES 

• Al diagnosticar la demanda de la empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda., se observó 

que la empresa no cuenta con las unidades vehiculares necesarias para cubrir su actual 

demanda, lo que limita su crecimiento en el mercado local y genera una desventaja 

competitiva en relación a las otras empresas de la zona. Se identificaron 33 clientes que 

adquieren el servicio de la empresa de manera regular y 50 que efectúan pedidos 

esporádicos lo que significa que no estuvieron totalmente satisfechos con el servicio. 

• Durante el 2018 la empresa empleó los vehículos a su capacidad máxima para generar 

los pedidos e hicieron la mayor parte de los viajes, pese a este esfuerzo necesitaron 

tercerizar para cumplir con su demanda. En consecuencia, en 2018 se contrataron 8 

proveedores para la subcontratación de flota, almacenamiento y estiba. De los 172 

pedidos generados en 2018, el 35,29% fue realizado tercerizado y el 64,71% se 

desarrolló internamente. Otro factor que influyó en la contratación de vehículos externos 

a la empresa fue que los vehículos no se ajustaban a las características de la carga.  

• Por otro lado, el costo por kilómetro recorrido fue de 0,02 centavos; el porcentaje de 

rotación del personal fue de 0%; las entregas con problemas son de 3,3%; el tiempo de 

uso promedio de la flota fue de 13,6 años; el porcentaje de quejas fue de 11,02% 

equivalente a los pedidos con problemas; el porcentaje de clientes que recontrataron el 

servicio fue de 50,60%; el porcentaje de cumplimiento de mantenimientos programados 

fue del 75%; el porcentaje de vehículos con mantenimiento fue de 100% de la flota 

propia; el costo promedio de transporte por tonelada fue de 15,04 dólares; el porcentaje 

de uso de TIC en la flota propia fue del 80%; el porcentaje de accidentabilidad fue de 

0,82% en el año; el comparativo de costo de transporte fue de 0,47 centavos; el 

porcentaje de factor de carga fue de 6,64 y 8,66% de eficiencia para flota propia y flota 

tercerizada; costo de transporte vs ingresos fue de 79% centavos; utilidad de costo de 

transporte fue de 26,30%; costo por conductor fue de 1207,22 dólares para flota propia 

y 2674,99 dólares para externos; finalmente, el costo valor logístico vs ventas fue de 

0,64 centavos.  

• Los indicadores con problemas son entregas con problemas, porcentaje de quejas, 

clientes que recontratan, comparativo costo vehículo propio vs terceros y costo por 

conductor externo; la mayor parte de conflictos se presentan dada la necesidad de 

contratar a terceros para la movilización de carga, siendo el motivo de queja principal 
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el tiempo de entrega. Además, como se observan los costos de tercerizar son superiores 

a la flota propia, siendo necesario ampliar la flota con vehículos que si cumplan con las 

necesidades del cliente.  

• Mejorar los aspectos relacionados con el abastecimiento y distribución requiere de un 

enfoque integral que abarque desde el control de los procesos contratados externamente 

hasta la identificación de recursos necesarios, responsabilidades y autoridades, y la 

promoción de una cultura de mejora continua. Implementar acciones y recomendaciones 

concretas en estas áreas permitirá fortalecer la calidad y eficiencia de los procesos de 

abastecimiento y distribución, lo que a su vez contribuirá a la satisfacción del cliente y 

al logro de los objetivos organizacionales, todo esto en base a la Norma ISO 9001-2015 

y los parámetros de Pérez (2022). Se debe considerar además que como sistemas de 

calidad deben estar en constante revisión y cambio para adecuarse a los objetivos de los 

clientes y la oferta.  

 

5.2. RECOMENDACIONES 

• Se recomienda a la empresa que realice el análisis periódico de los factores internos y 

externos que la afectan, para determinar las pertinentes acciones y estrategias que le 

permitan mejorar. Esto le permitirá tener una visión clara sobre el contexto del ámbito 

de acción en el que se desarrolla. 

• Se recomienda planificar la demanda para aprovechar al máximo los recursos tanto 

económicos, operativos y de talento humano. Le permitirá maximizar su utilidad, 

abrirse a nuevos segmentos de la demanda y prepararse para la demanda futura. 

• Es viable para la empresa adoptar la evaluación a la gestión logística realizada en este 

trabajo, como apoyo en la toma de decisiones y correctivos que beneficien a la empresa. 

Esta se debe complementar con el uso de KPI’s para alcanzar la mejora continua de los 

procesos, dado que estos arrojan el nivel de cada proceso y área empresariales. Esto le 

permitirá sustentar sus propuestas de mejoramiento a nivel logístico y administrativo. 

• El no contar con un depósito y la flota vehicular adecuada limita enormemente las 

posibilidades de expandirse y cumplir con su demanda actual. Por tanto, se recomienda 

a la empresa establecer un espacio físico propio donde salvaguardar la carga e 

incrementar el número de vehículos para ahorrar tiempo y proporcionar un servicio de 

mayor calidad. 
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• Para mejorar el área de abastecimiento y distribución es necesario implementar un 

sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001. Esta norma proporciona 

un marco sólido y reconocido internacionalmente para la mejora continua y la eficacia 

de los procesos. Al adoptar esta norma, la organización podrá establecer políticas y 

procedimientos claros, definir responsabilidades y autoridades, identificar y controlar 

los riesgos y oportunidades, y establecer indicadores de desempeño clave. Además, la 

implementación de la norma ISO 9001 brindará una estructura para el seguimiento y 

revisión periódica de los procesos de abastecimiento y distribución, así como para la 

toma de acciones correctivas y preventivas. Esto ayudará a asegurar la conformidad de 

los productos y servicios, la satisfacción del cliente y la mejora continua en el área de 

abastecimiento y distribución. 
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V. ANEXOS 

Anexo 1: Certificado o Acta del Perfil de Investigación 
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Anexo 2: Certificado del abstract por parte de idiomas 
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Anexo 3. Certificación de la empresa 

 

 

  



112 

Anexo 4. Despachos por vehículo año 2018  

Tabla 33. Despachos por vehículo del año 2018 

Vehículo Placas Empresa N.º Despachos  Peso/ton 

3S3 GLL0079 Ecoperu 36 724 

2DB IAA3194 Ecoperu 56 331,5 

2DA PWN0528 Ecoperu 48 294 

3S3 VKK288 Ecoperu 7 188 

3S3 MFB0288 Ecoperu 8 157 

3S3 PZX0540 Sub contratación  4 97 

3S3 XAI1251 Sub contratación  3 81 

3S3 PIU0341 Sub contratación  3 78 

3S3 CAD0814 Sub contratación  3 71 

3S3 CAD0216 Sub contratación  2 56 

3S3 CAA1244 Sub contratación  2 52 

2DB GKX0818 Sub contratación  3 51 

3S3 PUB0894 Sub contratación  2 51 

3S3 ACT0883 Sub contratación  2 50 

2DB PZP0769 Sub contratación  2 44 

3S3 LAA1158 Sub contratación  2 41 

2DB PBB1175 Ecoperu 5 32 

2DB PXQ0845 Ecoperu 3 31 

3S3 CAD814 Sub contratación  1 30 

2DB CAE0297 Sub contratación  1 28 

3S3 CAE0370 Sub contratación  1 28 

2DB PAZ0268 Sub contratación  1 27 

3S3 SEY047 Sub contratación  2 26 

2DA HBA4246 Ecoperu 4 25 

2DB XBX298 Sub contratación  1 24 

3S3 ZNK454 Sub contratación  1 24 

2DB PZS0077 Sub contratación  1 22 

2DA PFB0037 Ecoperu 6 22 

3S3 CAA1043 Sub contratación  1 22 

3S3 CAE0367 Sub contratación  1 22 

3S3 CAE0851 Sub contratación  1 22 

3S3 PIU341 Sub contratación  1 22 
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Vehículo Placas Empresa N.º Despachos  Peso/ton 

3S3 LAA1181 Sub contratación  1 22 

3S3 CHO0914 Sub contratación  1 22 

2DB PXW0165 Sub contratación  1 22 

3S3 CBK0780 Sub contratación  1 20 

2DB CAF0211 Sub contratación  3 20 

3S3 IAG132 Sub contratación  1 20 

3S3 IAI531 Sub contratación  1 20 

3S3 CAC0951 Sub contratación  1 20 

3S3 PPI0763 Sub contratación  1 20 

3S3 QAA0322 Sub contratación  1 19 

2DB TAM470 Sub contratación  1 19 

2DB PZP513 Sub contratación  1 19 

3S3 AAX0537 Sub contratación  1 19 

2DB CBN0351 Ecoperu 3 19 

2DB PZP0894 Sub contratación  2 18 

3S3 PVU0022 Sub contratación  1 18 

3S3 CAA1202 Sub contratación  1 18 

2DB CAF278 Sub contratación  1 17 

2DB CAE0901 Sub contratación  2 15 

2DB POY0977 Sub contratación  2 11 

2DB GKL0333 Sub contratación  1 11 

2DA POP0542 Sub contratación  3 10 

2DB CBO0076 Sub contratación  1 10 

2DB PBO5354 Sub contratación  2 10 

2DB KAB513 Sub contratación  1 8 

2DA PXK0080 Sub contratación  4 8 

2DB TDD0209 Sub contratación  1 8 

2DB GLD0584 Sub contratación  3 8 

2DB PBM2604 Sub contratación  1 8 

2DB CBM0005 Sub contratación  1 7 

2DB CAD858 Sub contratación  1 7 

2DB CAD0858 Sub contratación  1 7 

2DB CAD0141 Sub contratación  1 7 

2DB PXI619 Sub contratación  1 5 

2DA CAA1313 Sub contratación  2 5 
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Vehículo Placas Empresa N.º Despachos  Peso/ton 

2DB CAE0976 Sub contratación  1 5 

2DA PXY0106 Sub contratación  1 4 

2DB HCE0527 Sub contratación  1 3 

2DA CAH0147 Sub contratación  2 2 

2DB PBS9227 Sub contratación  2 2 

     Total  272 3389,5 

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

 

Anexo 5. Costo total del transporte  

Tabla 34. Costo de transporte mensual  

Mes Costo transporte  

Enero $2.259,76 

Febrero $2.702,16 

Marzo $4.702,64 

Abril $2.572,39 

Mayo $3.193,69 

Junio $4.808,25 

Julio $6.025,64 

Agosto $7.186,14 

Septiembre $4.253,49 

Octubre $5.419,17 

Noviembre $3.787,48 

Diciembre $5.286,26 

Total $52.197,07 

 

Anexo 6. Kilómetros recorridos 

Tabla 35. Kilómetros promedio recorridos al mes  

Mes Viajes Promedio km 

Enero 25 2’781.200 

Febrero 20 2’758.500 

Marzo 20 2’779.000 

Abril 12 2’772.100 

Mayo 15 2’767.800 

Junio 23 2’780.700 

Julio 33 2’763.900 

Agosto 26 2’775.600 

Septiembre 25 2’769.300 

Octubre 24 2’781.500 

Noviembre 26 2’762.200 

Diciembre 23 2’770.800 
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Anexo 7. Empleados  

Tabla 36. Número de empleados   

Mes Número de conductores propios  Número de conductores tercerizados 

Enero 10 10 

Febrero 10 7 

Marzo 10 8 

Abril  10 2 

Mayo 10 5 

Junio 10 8 

Julio 10 15 

Agosto 10 5 

Septiembre 10 7 

Octubre 10 8 

Noviembre 10 7 

Diciembre 10 5 

Total  87 

 

Anexo 8. Despachos con problemas  

Tabla 37. Despachos con problemas y observaciones   

Mes Despachos  
Despachos con 

observación 

Valor del 

indicador 
Observaciones 

Enero 25 2 8% 
Retraso 

Daños en la mercancía 

Febrero 20 0 0%  

Marzo 20 5 25% 

Retraso 

Daños en la mercancía 

Retraso 

Retraso 

Retraso 

Abril 12 0 0%   

Mayo 15 0 0%  

Junio 23 3 13% 

Retraso 

Daños en la mercancía 

Daños en la mercancía 

Julio 33 5 15% 

Retraso 

Retraso 

Daños en la mercancía 

Retraso 

Retraso 

Agosto 26 3 13% 

Retraso 

Retraso 

Retraso 

Septiembre 25 2 8% 
Retraso 

Retraso 
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Octubre 24 4 17% 

Retraso 

Daños en la mercancía 

Daños en la mercancía 

Retraso 

Noviembre 26 1 4% Retraso 

Diciembre 23 5 22% 

Daños en la mercancía 

Daños en la mercancía 

Retraso 

Daños en la mercancía 

Retraso 

Total  272 30 100%  

 

Anexo 9. Tiempo de uso de cada vehículo características de vehículo toneladas  

Tabla 38. Uso de cada vehículo 

Flota propia 

Número Tipo Capacidad Años de uso 

1 3S3 48 toneladas 15 

1 3S3 48 toneladas 15 

1 3S3 48 toneladas 15 

1 2DB 18 toneladas 13 

1 2DB 18 toneladas 13 

1 2DB 18 toneladas 13 

1 2DB 18 toneladas 13 

1 2DA 10 toneladas 13 

1 2DA 10 toneladas 13 

1 2DA 10 toneladas 136 

Total 10    

 

Anexo 10. Parámetros para clasificación de indicadores 

Indicador Verde  Amarillo  Rojo  

Costo por kilómetro recorrido  0,01-0,05 0,06-0,10 0,11-0,20 

Porcentaje de rotación del personal 0% 20% 40% 

Entregas con problemas  0 5-10% más de 20% 

Tiempo de uso promedio de los 

vehículos  
5 a 9 años 10 a 15 años Más de 15 años 

Porcentaje de Quejas presentadas  5 a 10 quejas 15 a 20 quejas 25 a 40 quejas 

Porcentaje de clientes que 

recontratan el servicio 
70% 60% Menor a 60% 

Porcentaje de cumplimiento a 

mantenimientos programados 
100% 75% menor a 75% 

Porcentaje de Mantenimiento de 

vehículos 
100% 75% menor a 75% 

Costo promedio de transporte por 

tonelada 
13 centavos 13 a 15 centavos Más de 15 centavos 

Porcentaje de Uso de Tic 85% 80% menor a 70% 

Porcentaje de Accidentabilidad  0 a 1% 2 a 5% más de 10% 

Comparativo de costo de transporte  30 centavos 40 centavos Más de 50 centavos 
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Porcentaje de Factor de carga 

promedio 
50% 30% menor a 10% 

Costo de transporte vs ventas  100% 50% Menor a 50% 

Utilidad de costo de transporte  70% 50% Menor a 30% 

Costo por conductor 500 dólares 600 a 1000 dólares Más de 1000 dólares 

Costo valor logístico vs ventas  40 centavos 50 centavos  Más de 50 centavos 

 

Anexo 11. Operaciones realizadas  

Tabla 39. Despachos realizados y peso en toneladas   

Vehículo Placas N.º Despachos  Peso/ton 

3S3 GLL0079 36 724 

2DB IAA3194 56 331,5 

2DA PWN0528 48 294 

3S3 VKK288 7 188 

3S3 MFB0288 8 157 

3S3 PZX0540 4 97 

3S3 XAI1251 3 81 

3S3 PIU0341 3 78 

3S3 CAD0814 3 71 

3S3 CAD0216 2 56 

3S3 CAA1244 2 52 

2DB GKX0818 3 51 

3S3 PUB0894 2 51 

3S3 ACT0883 2 50 

2DB PZP0769 2 44 

3S3 LAA1158 2 41 

2DB PBB1175 5 32 

2DB PXQ0845 3 31 

3S3 CAD814 1 30 

2DB CAE0297 1 28 

3S3 CAE0370 1 28 

2DB PAZ0268 1 27 

3S3 SEY047 2 26 

2DA HBA4246 4 25 

2DB XBX298 1 24 

3S3 ZNK454 1 24 

2DB PZS0077 1 22 

2DA PFB0037 6 22 

3S3 CAA1043 1 22 

3S3 CAE0367 1 22 

3S3 CAE0851 1 22 

3S3 PIU341 1 22 

3S3 LAA1181 1 22 

3S3 CHO0914 1 22 

2DB PXW0165 1 22 
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3S3 CBK0780 1 20 

2DB CAF0211 3 20 

3S3 IAG132 1 20 

3S3 IAI531 1 20 

3S3 CAC0951 1 20 

3S3 PPI0763 1 20 

3S3 QAA0322 1 19 

2DB TAM470 1 19 

2DB PZP513 1 19 

3S3 AAX0537 1 19 

2DB CBN0351 3 19 

2DB PZP0894 2 18 

3S3 PVU0022 1 18 

3S3 CAA1202 1 18 

2DB CAF278 1 17 

2DB CAE0901 2 15 

2DB POY0977 2 11 

2DB GKL0333 1 11 

2DA POP0542 3 10 

2DB CBO0076 1 10 

2DB PBO5354 2 10 

2DB KAB513 1 8 

2DA PXK0080 4 8 

2DB TDD0209 1 8 

2DB GLD0584 3 8 

2DB PBM2604 1 8 

2DB CBM0005 1 7 

2DB CAD858 1 7 

2DB CAD0858 1 7 

2DB CAD0141 1 7 

2DB PXI619 1 5 

2DA CAA1313 2 5 

2DB CAE0976 1 5 

2DA PXY0106 1 4 

2DB HCE0527 1 3 

2DA CAH0147 1 2 

2DB PBS9227 1 2 

    272 3389,5 
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Anexo 12. Clientes de la empresa Ecoperu 

Tabla 40. Costo de transporte mensual  

N° Clientes Despachos  N° Clientes Despachos  

1 Zaimella Del Ecuador 23 43 Fabrilfame 1 

2 Familia Sancela 22 44 Bycecuador SA. 1 

3 Dimabru Cía. Ltda. 22 45 Industrial Ferretera Bedon 1 

4 
Avesca Avicola Ecuatoriana 

S.A. 
15 46 Mission Petroleum 1 

5 Holcim Del Ecuador 14 47 Avila Arce Amanda 1 

6 Agripac 12 48 Higs Ligths Ilumination 1 

7 
Fibras Y Compuestos Postanfi 

SA. 
11 49 Masgroup 1 

8 Colombina Del Ecuador 11 50 Hoja Verde Gourmet 1 

9 Bbj Soluciones Alimenticias 10 51 Florasintesis Fragancias 1 

10 Fulltrading 6 52 Acein Aceros Industriales SA. 1 

11 Brenntag Ecuador 6 53 Equichair 1 

12 Quala De Ecuador SA. 6 54 Guerrero Hugo 1 

13 Minerva S.A. 5 55 Dolder 1 

14 Platinum Part Platpart 4 56 Ariza Forero Erika Johanna 1 

15 Falconfarms 4 57 Pinturas Ecuatorianas Pintuco 1 

16 Poliquim Polimeros Quimicos 4 58 Proveedora Automotriz 1 

17 Cerveceria Nacional 4 59 Overtech 1 

18 Balanguera Morales Sonia 4 60 Imagor SA. 1 

19 Angel Vivero 3 61 Bbj Soluciones Alimenticias  1 

20 Sistemas Medicos 3 62 Colpisamotriz Ecuador SA. 1 

21 Siderurgica Ecuatoriana SA. 3 63 Francisco Astudillo 1 

22 Tabacalera Andina SA. 3 64 Lagos Dias Ruder 1 

23 Promedent Cía. Ltda. 3 65 Alexis Guayasamin 1 

24 Planta Industria Lacec 3 66 Sistemas Arquitectonicos 1 

25 Ecuafloral 2 67 Vergara Monica 1 

26 
Igrm Comercializadora Cía. 

Ltda. 
2 68 Equipos Medicos  1 



120 

27 Envatub 2 69 
Importadora Granda Y Rivas 

Nutrigr 
1 

28 Sacoplast SA. 2 70 
Industria Textil Lavienrose Cía. 

Ltda. 
1 

29 Pelletec 2 71 Zatoteck 1 

30 Tarsis 2 72 Rivas Cinthia 1 

31 Kranemaq SA. 2 73 Ducopsa 1 

32 Disaromati SA. 2 74 Unnomotors 1 

33 Perfuquimicos 2 75 Jorge Placencia 1 

34 Ser De Minas  2 76 Comercializadora Maxventor SA. 1 

35 Elit Energy Generacion 2 77 Millpolimeros SA. 1 

36 Solubles Instantaneos 2 78 Pinturas Condor 1 

37 Clorox Del Ecuador  1 79 Aereo Copter SA. 1 

38 Andean Producers Andeanpro 1 80 Servicios Industriales Catering 1 

39 
Americana De Comercio 

Amexco 
1 81 Tigre Ecuador SA. 1 

40 Lesaffrec SA.. 1 82 Plasticaucho Industrial 1 

41 Patricio Melo E Hijos  1 83 Swissoil Del Ecuador 1 

42 Pinturas Ecuatorianas 1  Total 272 

Fuente: Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda.  

 

Anexo 13. Costo transporte propio y tercerizado  

Tabla 41. Costo unitario por transporte propio y tercerizado   

Mes 

Costo 

transporte 

propio por 

unidad  

Cantidad 

unidades  

Costo 

individual 

Costo 

tercerizar 

transporte 

por unidad 

Cantidad 

unidades  

Costo 

individual 

Enero $613,43 4 $153,36 $1.646,33 10 $164,63 

Febrero $696,53 5 $139,31 $2.005,63 7 $286,52 

Marzo $1.072,30 6 $178,72 $3.630,34 8 $453,79 

Abril $672,16 4 $168,04 $1.900,23 2 $950,12 

Mayo $788,86 4 $197,22 $2.404,83 5 $480,97 

Junio $1.092,14 4 $273,04 $3.716,11 8 $464,51 

Julio $1.320,81 5 $264,16 $4.704,83 15 $313,66 

Agosto $1.538,79 5 $307,76 $5.647,35 5 $1.129,47 

Septiembre $987,93 4 $246,98 $3.265,56 7 $466,51 

Octubre $1.206,89 6 $201,15 $4.212,28 8 $526,54 
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Noviembre $900,40 7 $128,63 $2.887,08 7 $412,44 

Diciembre $1.181,92 6 $196,99 $4.104,34 5 $820,87 

Total $12.072,16 60   $40.124,91 87   

Fuente: Empresa Ecoperu Logistic Cargo Cía. Ltda. 

 

Anexo 14. Ingresos  

Tabla 42. Ingresos por servicios  

Mes Valor total de los ingresos por servicios  

Enero $3.109,40 

Febrero $4.448,75 

Marzo $5.567,68 

Abril $4.589,54 

Mayo $6.713,97 

Junio $7.001,55 

Julio $6.890,27 

Agosto $8.179,61 

Septiembre $6.247,73 

Octubre $7.563,62 

Noviembre $5.617,69 

Diciembre  $7.332,36   

Total $65.929,81 

 

Anexo 15. Costo logístico  

Tabla 43. Costo logístico 

Mes Costo valor logístico 

Enero $2.134,03 

Febrero $2.423,13 

Marzo $3.730,35 

Abril $2.338,32 

Mayo $2.744,32 

Junio $3.799,36 

Julio $4.594,87 

Agosto $5.353,20 

Septiembre $3.436,85 

Octubre $4.198,57 

Noviembre $3.132,33 

Diciembre $4.111,72 

Total $41.997,05 
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Anexo 16: Entrevista 
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Anexo 17: Declaraciones de SRI 
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