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RESUMEN

La empresa Servientrega Ecuador S.A ha estado presentando
inconsistencias en su proceso de distribucion tales como envios averiados,
retrasos en las entregas y entregas incorrectas por tal motivo se ha
implementado un plan de mejoras en dicho proceso para mejorar y/o
corregir las falencias y asi mantener a los clientes satisfechos y fidelizados

con la organizacion.

Distribucién Envios Mejoras
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Abstract

The Company Servientrega Ecuador S.A has been presenting
inconsistencies in its distribution process such as damaged shipments,
delays in deliveries and incoreect deliveries, for this reason an improvement
plan has been implement in said process to improve and /or correct the
shortcomings and thus maintain to satisfied and loyal customers with the

organization

Distribution shipping improvements
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Ubicacién del problema en un contexto

Servientrega S.A., Ecuador S.A., es una empresa de origen colombiano con 35
afos de trayectoria en el mercado, creada por los hermanos Jesus y Luz Mary
Guerrero; Jesus después de renunciar a su empleo en una empresa de
mensajeria en Bogota noto que habian muchas falencias en los envios y no
habian entregas en corto tiempo desde ahi partié su idea de crear entregas en
24 horas y con su ingenio y tenacidad ha logrado construir lo que hoy es
“Servientrega S.A.,” siendo una de las empresas courrier pioneras y mas
consolidadas en Colombia, Ecuador y Perd y se abre camino en varios paises

centroamericanos, en Miami y en Espafa.

Partiendo de un proyecto de intercomercializacion de la marca, que fue hecho
realidad el 11 de abril de 1994 se crea la empresa Servientrega S.A., S.A., que
luego de un acelerado crecimiento llega a ser la compariia especializada en
logistica y comunicacidon, urbana regional, nacional e internacional mas
importante de nuestro pais. Lograr la satisfaccion permanente de las
necesidades y expectativas de los clientes con objetivos de productividad,
competitividad y crecimiento; garantizando estandares de calidad en todos los

procesos de la compafia con un talento humano ético, comprometido e idéneo

(Servientrega S.A.,, 2018)

Iniciando los afios noventa Servientrega S.A., tiene un alza junto con su
propietaria Luz Mary Guerrero, la hermana de Jesus, se habia unido a la causa
desde el principio ya que fue escalando progresivamente como secretaria, luego

como mensajera y asistente de contabilidad. Mientras tanto, se formé como



administradora de empresas y con el tiempo se convirtio en el poder detras del

trono.

Luego cuando quebré uno de los bancos en donde tenian depositado su dinero
perdieron practicamente todo su capital, debido a eso cre6 un modelo de gestion
flexible, basado en franquicias y asi pudo afrontar los peores momentos de la
empresa. También se puso a punto con las nuevas tecnologias y hacia mediados
de la década de los noventa ya era una empresa lider en Colombia, lo que luego

permitié expandirse por Latinoamérica.

Actualmente Servientrega S.A., maneja una imagen asociada a los valores
ecologicos. Siendo coherentes con el verde, su color emblematico, adoptaron
como propésito dejar “huella verde” en el mundo. Por eso todas sus actividades
tienen un componente de proteccion al medio ambiente. Hoy en dia es una gran
compaiiia de logistica que genera mas de 12 mil empleos y recibe a casi 3
millones de clientes en sus instalaciones cada mes. Tienen 2 mil vehiculos y 3
mil “centros de soluciones”, como llaman a sus sucursales. Cumplen 32 anos de

actividades en 2014 y siguen pensando que el cielo es el limite.

Una de los retos de Servientrega S.A., es cumplir con los envios en el tiempo
estipulado desde su origen hasta su destino final por lo que es necesario un
proceso de distribucion eficaz y eficiente, a pesar de contar con politicas claras
sobre el tema y tener las herramientas necesarias para llevar a cabo el trabajo,
el empleo erréneo en el proceso hace que el proceso tenga errores. Un retraso
en la entrega de un envio es causa de pérdidas econémicas en empresas

dedicadas a este tipo de servicios; las deficiencias detectadas en esta empresa.

Enmarcada en esta problematica y en cumplimiento de los objetivos del presente
proyecto de investigacidon se ponen en practica los conocimientos tedrico-
practicos impartidos en las catedras en la formacién académica como tecnéloga

en administracion de empresas. Ante esta situacion se busca fortalecer la parte



logistica de distribucion a través de un plan de mejoras a la empresa

Servientrega S.A.
Situacion conflicto

La empresa Servientrega S.A., Ecuador S.A., es una empresa que se dedica a
la entrega de mercancias, documentos, donde se ha visto afectado su proceso
de distribucién por inconsistencias detectadas en los envios tales como:

- Incumplimiento en los tiempos de entrega establecidos.

- Entregas equivocadas por datos incorrectos de parte del remitente.

Envios averiados por mala manipulacion.

Se deben plantear soluciones para que el proceso funcione de una manera

correcta.
Formulacion del problema

¢, Como mejorar el proceso de distribucion de envios para reducir la insatisfaccion
de los clientes del punto ubicado en el centro comercial Malecén 2000 en la
empresa Servientrega S.A., Ecuador S.A., ubicada en el canton Guayaquil, en la

provincia del Guayas, en el 2021?
Variable independiente:
Proceso de distribucion de envios
Variable dependiente:
Insatisfaccion de los clientes
Delimitacion del problema

Campo: Logistica.



Area: Mejoras del proceso de distribucion
Aspecto: Reducir la insatisfaccion de los clientes
Espacio: Empresa Servientrega S.A., Ecuador S.A.
Canton: Guayaquil

Provincia: Guayas

Afio: 2021
Tema: Disefio de un plan de mejoras al proceso de distribucién de envios en la

empresa Servientrega S.A., Ecuador S.A.
Evaluacion del problema

El proyecto de la investigacion como se establece cumple con ciertas

caracteristicas, la cuales se detallan a continuacion:

Relevante: en el presente trabajo de investigacion se propone la mejora en el
proceso de distribucion, es decir, en el proceso operativo que actualmente
maneja la empresa Servientrega S.A.,; de tal manera que sean mas eficientes y
oportunos, mejorando la productividad, ofreciendo un servicio de calidad y

agilidad en todos sus envios.

Coherente: entre los problemas detectados en esta empresa es la informacion
errénea que se etiguetan en cajas, paquetes y papeleria en general que provoca
retrasos en las entregas, que el personal a cargo tenga que revisar, volver a
imprimir y reempacar; por lo que es necesario analizar los procesos para

corregirlos.

Claro: en el proyecto de investigacion se identifica los problemas claves para
establecer la causa y el efecto; reduciendo asi los errores en la distribucion de

los envios, una adecuada manipulacion y entregas a tiempo.



Conciso: se realiza una investigacion de campo para establecer los motivos de
los problemas de distribucién, evaluando todo el proceso logistico y de la

intervencion del personal con el que cuenta la empresa

Viable: el tiempo es un factor que un cliente toma en cuenta en las empresas
dedicadas a mensajeria y envios de encomiendas, por lo que este proyecto de
investigacion al dar solucion a los problemas que presenta la empresa,
contribuye agilizar los procesos y cumplir con los requerimientos pactados con
los clientes.

Congruente: al mejorar el servicio de distribucion se busca ademas de agilizar
las entregas que el cliente perciba las mejoras y estandares de calidad y siga

confiando sus encomiendas a la empresa

Vigente: en el afio 2021 la empresa Servientrega S.A., tuvo un numero de
reclamos considerables, el indicador establece que de enero a octubre existe un
promedio de 50 reclamos por mes; que nos lleva a preguntarnos: ¢,qué podemos
hacer por mejorar el servicio de esta empresa?, ¢qué soluciones ofrecer al
cliente? Y de esta manera reducir los reclamos que afecta directamente en los

costos de la empresa en este afo especifico.
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo general

Elaborar un plan de mejoras al proceso de distribucion de envios para reducir la

insatisfaccion de los clientes de la empresa Servientrega S.A., S.A.
Objetivos especificos

> Fundamentar desde la teoria de la logistica la relacion que existe en el
proceso de distribucion y la insatisfaccion de los clientes.
> Diagnosticar la situacion actual del proceso de distribucién de envio de la

empresa Servientrega S.A., Ecuador S.A.



> Proponer la estructura del plan de mejora al proceso de distribucion de
envios de la Servientrega S.A., Ecuador S.A.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Se realiza este proyecto con el fin de buscar mejoras a un problema que
desvincula a la empresa a su desarrollo, ya que en la actualidad el cliente busca
rapidez en el servicio y una buena atencién personalizada. En el sector de las
empresas courier es de vital importancia entregar a tiempo y en buen estado los
productos, sino se realiza esto los clientes se pueden ir a la competencia como

por ejemplo Urbano, Tramaco, etc.

Este analisis va a ayudar a elaborar un plan de mejoras para fortalecer el proceso
de distribucion de envios del cual ha estado presentando falencias, asi reducir la

insatisfaccion de los clientes y mantener competitiva a la empresa.

La utilidad metodoldgica de este proyecto va ayudar a través de estudios
realizados de datos e investigacion tedrica sobre empresas del sector logistico a

obtener de manera mas concisa los resultados esperados.

Este proyecto tiene relevancia social porque a través de él la comunidad tiene
un aporte investigativo mas actual y puede ayudar a futuros proyectos e

investigaciones.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes historicos

Los antecedentes historicos del tema, sea en tiempo, lugar o contexto, son los
aspectos que han antecedido al estudio en afios, como por ejemplo en la
construccién del Canal de Panama fue uno de los grandes hitos en la historia de
la logistica, no sélo por la influencia que esta repercutia sino también las nuevas
rutas maritimas desde el atlantico hacia el pacifico, el Canal de Panama y su
ampliacion han modificado el mapamundi de la logistica. (Flérez, Lancheros, y
Malamb, 2018)

El desarrollo econdémico y la globalizacién permiten una logistica eficiente, que
permita a las empresas llegar a otros mercados en los que poder vender,
haciéndolo a un precio competitivas, luego las grandes empresas empiezan a
aprovechar la economia de escala al generar grandes cantidades en una misma
localizacion. A su vez la globalizacion hace que muchos centros de produccion
sean llevados a lugares en los que producir es mas econémico y, por ello, se
necesita la logistica para rentabilizar esos desplazamientos. Se comienza a
verificar la eficacia a la hora de cumplir y reducir periodos de entrega y aumenta

la exigencia sobre las cadenas de suministro (Mora L. , 2016).

El Mundo Digital del siglo XX ha sido el inicio de la informatica a la logistica, ya
gue se mide y corrige lo que sucede en la cadena de suministro, a la vez que
permite un desarrollo de sistemas para mejorarlo, como los sensores, Cddigos
QR, Just in Time, Sistemas de Trazabilidad, Gestion de Rutas y Flotas. La
logistica experimenta desde hace afios un desarrollo tecnolégico sin freno,
siendo en muchos casos la principal arma de utilizacién de nuevas invenciones

como una ventaja competitiva y un elemento clave para su crecimiento. La



logistica se considera una rama de conocimientos clave exitosa para las
compaifiias, por ellos la mayoria de las nuevas empresas globales basan su éxito

en el perfeccionamiento de su cadena de suministro (Francesc, 2013).

Las nuevas pautas de transporte y de comercio en un mundo globalizado han
modificado los requerimientos logisticos y los actores del escenario del
transporte. Las cadenas logisticas y los servicios de entrega a domicilio se han
sofisticado de manera que para poder prestar un servicio eficiente ha sido
necesario desarrollar nodos de intercambio modal flexibles, ubicados
estratégicamente, con altos niveles de calidad de servicio y accesos a las
principales vias de alta capacidad del entorno (Gonzalez, 2015).

En la actualidad se puede entender a la logistica como la base de organizacion
de actividades de aprovisionamiento de materias primas, productos elaborados,
desde las fuentes de suministro a los centros de produccion y de estos, ya
transformadas por un determinado proceso productivo, a las plataformas o
almacenes de distribucion de forma que lleguen al mercado en perfectas

condiciones y con un coste minimo (Cabeza, 2012 ).

Antecedentes tedricos

LOGISTICA: DEFINICION

La logistica puede definirse como la ciencia que estudia cémo las mercancias,
las personas o la informacion superan el tiempo y la distancia de forma eficiente.
Asi, la logistica se contempla como envolvente natural del transporte, y es
posible aplicar principios comunes a la concepcion de un sistema de transporte
colectivo en una ciudad, a la definicion de una red de carreteras, o en el sistema

de distribucién de una empresa fabricante de productos (Antén, 2005).

Desde ese punto de vista amplio, la logistica incluye todas y cada una de las
operaciones necesarias para mantener una actividad productiva desde

programacién de compras hasta servicio postventa pasando por



aprovisionamiento de materias primas, planificacion y gestion de la produccion,
almacenaje, disefio, embalaje, etiquetaje, clasificacion y distribucion fisica
(Antén, 2005).

En la década actual, la logistica empresarial podria incluso concebirse como un
proceso estratégico por el que la empresa organiza y mantiene su actividad. La
logistica determina y gestiona los flujos de materiales y de informacion internos
y externos, tratando de adecuar la oferta de le empresa a la demanda del
mercado en condiciones de optimalidad (Antén, 2005).

Funciones y actividades de la logistica

La logistica es el proceso de planificacion y ejecucion del transporte y
almacenamiento eficiente de mercancias desde el punto de origen hasta el punto
de consumo. El objetivo de la logistica es satisfacer los requisitos del cliente de
manera oportuna y rentable (Frattini, 2020).

El transporte forma parte de la gestion logistica integrada y tiene una importancia
crucial como tal. No solo se limita al flujo de mercancias a traves del espacio y
no es solo una funcién de conexion en los campos de entrega de materias primas
para las necesidades de fabricacion y para la distribucion de productos finales.
Es parte del valor agregado, que se incluye en la gestion estratégica y las
decisiones a través de la logistica del transporte. Un sistema de transporte bien
desarrollado asegura una mejor eficiencia, una reduccion de los costos
operativos y una mayor calidad de servicio de los sistemas logisticos (TSENG y
YUE, 2005).

Por tanto, la funcion de transporte ha sufrido cambios estructurales, que se
reflejan en el desarrollo de la logistica del transporte. Hoy en dia, el transporte
en si se considera uno de los principales componentes de la distribuciéon y la
logistica. E foco principal esta en el movimiento de mercancias en una cadena

de suministro, que es mas que un mero transporte de mercancias, ya que cubre



los marcos comerciales y operativos completos dentro de los cuales se planifica,

gestiona el movimiento o movimiento de la carga (Chatterjee y Tsai, 2002).

Teniendo en cuenta todos los componentes principales de un sistema logistico,
como el almacenamiento, el inventario, el embalaje y los flujos de informacion
ademds del transporte, planificandolos de manera sistematica y, al mismo
tiempo, respetando las limitaciones de los costos y niveles de servicio
adecuados, es la tarea central de la logistica moderna (Alan Rushton, 2014).

Una vez analizado la logistica segun estos autores se puede inferir que la
logistica del transporte es una parte crucial en la cadena de suministro que, en
esencia, organiza, gestiona, optimiza y, en ultima instancia, realiza la distribucion
fisica de bienes e informacion a lo largo de toda la cadena de envios, de una
manera eficiente y eficaz. Las actividades y funciones van mas alla de la funcion
de transporte tradicional en el sentido de que también incluyen la integracion con
otras funciones de la cadena de suministro, como el almacenamiento, la
contabilidad, el marketing o las relaciones con los clientes, teniendo en cuenta
los aspectos organizativos, financieros, comerciales y operativos de la cadena
de suministro como un todo. (Manrigue Nugent, Teves Quispe, Taco Llave, &
Flores Morales, 2019)

Originalmente, la logistica desempefiaba el papel fundamental de trasladar
personal, equipo y bienes militares. Si bien la logistica es tan importante como
siempre en el ejército, el término hoy en dia se usa mas comunmente en el
contexto del movimiento de bienes comerciales dentro de la cadena de

suministro (Pau & Gasca, 1998).

Muchas empresas se especializan en logistica, brindando el servicio a
fabricantes, minoristas y otras industrias con una gran necesidad de transporte
de mercancias. Algunos poseen toda la gama de infraestructura, desde aviones
a reaccion hasta camiones, almacenes y software, mientras que otros se

especializan en una o dos partes. FedeEx, UPS y DHL son proveedores de

10



logistica reconocidos. Normalmente, los grandes minoristas o fabricantes
poseen la mayor parte de su red logistica. Sin embargo, la mayoria de las
empresas subcontratan la funcién a proveedores de logistica externos. (Mauledn
Torres y Prado Larburu, 2021)

El transporte y el almacenamiento: funciones de logistica

El transporte y el almacenamiento son las dos funciones principales de la
logistica. La gestidn del transporte se centra en planificar, ejecutar y ejecutar el
uso de vehiculos para mover mercancias entre almacenes, tiendas minoristas y
clientes. El transporte es multimodal y puede incluir mar, aire, ferrocarril y

carreteras. (Mora Garcia, 2016)

No es sorprendente que la gestion del transporte sea un complejo que implica la
planificacion y optimizacion de rutas y cargas de envio, gestion de pedidos,
auditoria de fletes y pago. También puede extenderse a la gestion de patios, un
proceso que supervisa el movimiento de vehiculos a través de patios fuera de
las plantas de fabricacion, almacenes e instalaciones de distribucion. La gestion
de los transportistas es un aspecto importante ya que el precio, la disponibilidad

y la capacidad de los transportistas pueden variar ampliamente. (Romeu, 2007)

Las empresas de logistica suelen utilizar software de sistema de gestion de
transporte para ayudar a satisfacer las demandas de la logistica relacionada con
el transporte. También hay aplicaciones de nicho, como los sistemas de gestion
de jardines. (Quimis Plua, 2020)

El almacenamiento, o gestion de almacenes, incluye funciones como la gestion
de inventario y el cumplimiento de pedidos. También implica la gestion de la
infraestructura y los procesos del almacén, por ejemplo, en un centro logistico,
donde los pedidos de bienes se reciben, procesan y cumplen (se envian al
cliente). La mayoria de las empresas utilizan software de sistema de gestion de

almacenes para gestionar el flujo y el almacenamiento de mercancias y realizar
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un seguimiento del inventario. (Correa Espina, Gbmez Montoya, & Cano Arenas,
2010)

La gestion de aduanas, o gestion del comercio global, a menudo se considera
parte de la logistica, ya que el papeleo para demostrar el cumplimiento de las
regulaciones gubernamentales a menudo debe procesarse cuando las
mercancias cruzan fronteras nacionales o ingresan a puertos de envio (Zamora
& Navarro, 2015)

La inteligencia artificial (IA) y la tecnologia de vehiculos sin conductor
desempefiaran un papel importante en el funcionamiento de la logistica en el
futuro. Algunos proveedores de logistica ya usan IA para rastrear mejor los
paquetes y predecir problemas relacionados con el transporte en la cadena de
suministro (Cedillo Campos, 2020). Mientras tanto, es probable que los vehiculos
autonomos, como las carretillas elevadoras sin conductor, los camiones de
reparto y los drones, se vuelvan mas comunes en los almacenes, en los patios

de los almacenes y en las carreteras. (Gelves, Mora, & Lamos, 2015)
Importancia del proceso de distribucion

La distribucién es el proceso logistico que se desarrolla en torno a situar un
producto como destino hacia un determinado cliente. La adecuada gestion de la
distribucion se traduce en un correcto flujo de materiales y flujo de informacion,
teniendo en cuenta que el flujo de materiales requiere un conocimiento previo de
todas las actividades necesarias para lograr que el producto llegue en 6ptimas

condiciones a su destino (Guisao & Zuluaga, 2011)

La distribucion es el proceso logistico en la cadena de suministro o productiva
(...), que permiten movilizar los productos, patio de almacenamiento o
distribucion y los clientes ubicados en diferentes lugares geograficos de una
localidad (Sanchez, 2008). La distribucion, es el proceso de ordenamiento de los

elementos que conforman el sistema productivo en el espacio fisico, de manera
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qgue se alcancen los objetivos de produccién de la forma mas adecuada y

eficiente posible. (Pérez, 2015)

La distribucién, es necesaria para dar salida a los productos elaborados por la
organizacion; en dicho proceso confluyen actores como los distribuidores,
quienes incorporan en recursos, que desde la perspectiva logistica pueden
agregar o restar eficiencia al proceso, asi como costos a los productos (Rosana
& Julia, 2017). La red logistica y de distribucién es, por ejemplo, un aspecto cada
vez mas relevante para los operadores en los mercados (...). El objetivo que
persigue esta investigacion es mejorar los procesos logisticos con enfoque de
cadenas de suministros. (Covas-Varela, Martinez-Curbelo, Delgado-Alvarez, &
Diaz-Pefa, 2017)

La importancia del proceso de distribucion radica en que facilitan la llegada de
los productos al consumidor final o cliente. En toda organizacion o empresa el
proceso de distribucion es un punto cable para el area comercial que es la

encargada de las ventas y por ende de la distribucion. (Acosta, 2017)

En relacién a la importancia de un adecuado proceso de distribucion Graham 'y
Cateora (2003) mencionan: “Un sistema de distribucion ofrece ventajas en el
costo; puede ofrecer niveles de inventario 6ptimos y mejores servicios de
entrega” (p.53), con lo que se puede concluir que un buen sistema de distribucion
permite aumentar las ventas, disminuir costos asociados y satisfacer los
requerimientos de los clientes. Ademas, podemos decir que el proceso de
distribucion permite acercar los productos al consumidor disminuyendo las

distancias de acceso a los productos.

Las caracteristicas del proceso de distribucion necesarias para que el proceso
de distribucién sea el adecuado y contribuya a una diferenciacion, eficiencia y

competitividad son:
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Tomar decisiones y relaciones contractuales con empresas en las que se puede
ofrecer los servicios de envios de encomiendas y paqueteria como socios
estratégicos.

e Cobertura del mercado

e Control del producto

e Costos

Las caracteristicas del proceso de distribucion dependen del tipo de producto o
servicio que pretende comercializar, su ubicacion geografica, el tipo de clientes
a los que tiene que hacer llegar los productos de venta, los objetivos econémicos
y de crecimiento presente y futuro de la empresa productora, etc. (Ortiz, 2016)

Un buen proceso de distribucion aumenta el valor tiempo y valor lugar poniendo
el producto al servicio del consumidor en el momento y lugar que este desee,
pero también puede hacer perder mucho dinero si es mal realizado.
SERVIENTREGA S.A., S.A,, tiene alcance en casi todo el territorio ecuatoriano,
por lo que sus servicios son utilizados y accesibles, lo que conlleva a que el
proceso de distribucion sea altamente eficiente. Ofrecer un buen proceso de

distribucion garantiza la calidad de servicios en la institucion.
Servicio logistico al cliente en empresas de servicios

La actual globalizacion de los mercados ha impuesto a las empresas una
competencia acrecentada y dinamica, y por ello ha cambiado profundamente la
practica de los negocios. El cliente ha pasado a ser la figura predominante y se
requiere que este alcance su satisfaccién plena: hay que proporcionarle el
producto que desea, en el momento apropiado, de forma rapida y eficaz, en el

contexto de un servicio total. (Alonso & Pilar, 2014)

El es hoy una fuente de informacion estratégica sobre la calidad del producto y
el servicio; por tanto, conocer a fondo las cada vez mas sofisticadas y

especializadas necesidades del consumidor, asi como encontrar la mejor
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manera de satisfacerlas con estrategias adecuadas en una época de mercados
cambiantes, son asuntos vitales para la supervivencia y la prosperidad de las
organizaciones (Gonzélez Arias, Frias Jiménez, & Gomez-Figueroa, 2016).

En este contexto la logistica también cobra fuerza por su caracter integrador y
sistémico. Las actividades que forman parte de ella varian de una empresa a otra
en dependencia de sus caracteristicas, funciones y estructura organizativa. No
obstante, hay algunas actividades que se reiteran entre las organizaciones y
pueden ser abordadas por la logistica de forma global (Alonso Bobes, 2014).

Logistica y transporte tiene un gran valor corporativo puesto que gracias a sus
servicios las mercancias o productos se trasladan de un lugar a otro como
resultado de una adecuada planificacion que satisface las necesidades de los

clientes (Canafoglia, 2013 )

Productos

Del catalogo de productos tenemos:

e Global Box.- actia como sede en el exterior para las empresas o
personas que realizan compras por internet en paginas internacionales;
brindandole ventajas y valores agregados, permite las compras en las
siguientes categorias:

a) Compra por internet con tarjeta de crédito

b) Compra por internet con efectivo

e Empaques y embalaje

Brinda a sus clientes, materiales y servicios de empaque y embalaje que
satisfaga sus necesidades de envios de documentos y mercancias a escala
nacional, trabajando en conjunto para lograr un crecimiento econémico y social,

sin olvidar nuestra responsabilidad con el medio ambiente y el pais.
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Atencidén al cliente

La atencién al cliente es primordial para el buen funcionamiento de cualquier

organizacion como se menciona el Mufiiz (2014)

Es una potente y Gtil herramienta estratégica del marketing ya que actiia como
dispositivo de control, recopilador y a su vez difusor de informacion tanto a la
empresa como al cliente, contribuye a realizar las previsiones de venta e
interviene en el control y seguimiento de la red de ventas. Siendo el cliente el eje
principal y razén de nuestro compromiso y accion; esto es atenderlo de manera

agil, amable y oportuna; superando asi sus expectativas.

Como ya se habia mencionada el cliente es el punto clave para mantenerse en
las preferencias del consumidor para Tejero (2009): La calidad de servicio de
trasporte esta en funcion de las exigencias del mercado, englobando una serie

de conceptos relacionados entre otros con los siguientes aspectos:

Rapidez y puntualidad en la entrega;

e Fiabilidad en las fechas prometidas;

e Seguridad e higiene en el trasporte;

e Cumplimiento de los condicionamientos impuestos por el cliente (horarios

de entrega, etc.); y

e Informacion y control del transporte.
De tal manera que la calidad en el servicio, en los términos de flexibilidad y
minimo costo posible; constituye los topicos basicos de la referida gestion de

transporte (Tejero, 2009).

En la actualidad, el servicio de mensajeria, transporte o encomiendas juega un
papel importante sobre las relaciones comerciales entre empresas, gracias a la
rapidez y efectividad que ofrecemos a los usuarios. El buen servicio logra que el
cliente deposite confianza sobre todo a menudo, son las empresas las que

requieren este servicio y en un mundo donde el uso de la tecnologia cada vez
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pisa con mas fuerza, el consumo y las compras por internet no dejan de
aumentar, incluso hay empresas que solo trabajan online y que, por lo tanto, sus
productos deben ser enviados mediante empresas especialistas como el caso
de Servientrega S.A.

Insatisfaccién de los clientes

En la actualidad, las empresas courrier tienen a su disposicion la tecnologia
necesaria para mejorar la calidad de sus servicios, pero a pesar de todos sus
servicios no cumplen las expectativas tanta de la misma empresa como de sus
clientes, porque se generan atrasos o fallas en sus entregas. Los grandes
avances tecnoldgicos y las facilidades de comunicacion hacen que las empresas
cada dia realicen varias operaciones para intercambiar informacién de diferente
indole. Las empresas como los clientes, a través de los tiempos, han ido
utilizando diferentes medios para llevar adelante la actividad comercial (Silva
Murillo, 2009).

Las entregas fallidas o retrasadas son perjudiciales, tanto para la reputacion de
una empresa como para las relaciones que estan construyendo con sus clientes.
La empresa debe hacer que el flujo de mercancias y los estados de envio sean
mas transparentes, mantener a los clientes informados y aprovechar los retrasos
en los envios como una oportunidad para mejorar la visibilidad general en la

cadena de suministro.

Las empresas actuales buscan relacionarse con sus clientes para elevar la
satisfaccion, la confianza y la lealtad, asi el valor del cliente alcanza una
dimension real y contribuye de forma efectiva a la rentabilidad (Guadarrama
Tavira & Rosales Estrada, Marketing Relacional: valor, satisfaccion, lealtad y
retencion del cliente. Andlisis y reflexion tedrica, 2015). La creacion y el
mantenimiento de relaciones duraderas con los clientes constituyen un elemento
clave para la consecucion de ventajas competitivas por parte de las empresas

(Moliner Velazquez & Berenguer Contri, 2011).
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Es por esto que no entregar a tiempo disminuye la calidad de servicio percibida
y aleja a sus clientes. Pero, ¢qué sucede si informa a los clientes cuando su
envio se retrasa? Resulta que los clientes aprecian este tipo de informacion.
Porque lo que hace que los clientes se sientan infelices mas que cualquier otra
cosa es la sensacion de estar oculto. El beneficio no es solo una mejor calidad
de servicio, sino la oportunidad de optimizar sus procesos internos. Y lo mejor
de todo: la informacién que necesita para hacer esto ya existe en su cadena
logistica y de suministro.

En un mundo cada vez mas globalizado conocer los gustos y las necesidades
de los clientes genera una importante ventaja competitiva al permitir descubrir
nuevos clientes y fidelizarlos (Medina-Merodio, y otros, 2014). Los estudios de
satisfaccion de clientes externos revisten gran importancia, fundamentalmente
en un mundo de competencia globalizada, donde la ventaja competitiva entre
una organizacion y otra la define en buena medida, el buen servicio al cliente
externo mediante relaciones interpersonales agradables y sistematicas, entregas
rapidas y oportunas, y la atencion siempre comprensiva ante cualquier tipo de
inquietud o reclamacion que el comprador sefalara (Hernandez-Oro, Medina-

Ledn, & Hernandez-Pérez, 2014).

La experiencia obtenida es que la satisfaccion del cliente es un factor clave para
determinar si las empresas prosperan en el mercado. Hay muchas razones para
esto: cuanto mas felices son los clientes, mas leales permanecen a una empresa
y sus productos. Los clientes satisfechos también estan mas abiertos a la venta

cruzada y, a menudo, compran varios bienes y servicios de una sola fuente.

Cuando una empresa aplica de forma correcta el concepto de relacién con el
cliente logra que laimagen comercial potencie en ellos una actitud continua como
consumidor. Los clientes creen encontrar todo lo que necesitan y se sienten
atraidos por la empresa. Por el contrario, cuando este proceso no se completa

se presenta un estado de frustracion que lleva al cliente a romper con el vinculo
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gue lo une a una empresa y recurre a otra (Guadarrama Tavira & Rosales
Estrada, 2015).

Los clientes también son menos sensibles a los aumentos de precios que los
clientes que se sienten descontentos. Otro factor clave, especialmente en la era
de las redes sociales: los clientes satisfechos recomiendan las empresas y los
servicios que les gustan a sus amigos, y mantener contentos a los clientes

también ayuda a evitar comentarios y valoraciones negativas, por supuesto.

Hoy en dia la calidad se ha convertido, en un aspecto indispensable en las
empresas, especialmente en las empresas de servicio. Para poder ocupar un
lugar en el mercado y tener una ventaja competitiva, es necesario que las
empresas ofrezcan productos y servicios de calidad (Matsumoto Nishizawa,
2014).

La satisfaccion del cliente surge basicamente de la experiencia del cliente con
una empresa, sus productos y servicios o la marca. Es el resultado de comparar
el desempefio de una empresa con las expectativas del cliente. Cuando los
consumidores estan insatisfechos con un producto o establecimiento y no se
guejan pueden desarrollar diferentes conductas simultaneamente: no vuelven
mas, se van a la competencia y/o hablan mal de la empresa (Moliner-Velazquez,
2012).

El determinante clave de la satisfaccion del cliente es el producto comprado, por
supuesto. Pero el envio confiable y a tiempo también es un factor esencial que
impulsa una mayor satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente se basa en
una comparacion de expectativas y desempefio: las expectativas personales del

cliente y la experiencia posterior con el desempefio real.

Muchas empresas no tienen claramente definido lo que es importante para el
consumidor, pues en su mayoria utilizan una incorrecta medicion del
cumplimento de lo ofrecido. (...), dicha problematica se origina producto a la no

realizacion correcta y efectiva de estudios de satisfaccion en todos los casos, ya
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que se centra en los parametros que la empresa considera que significan
cumplimiento para el cliente (Delgado Alvares, Martinez Curbelo, & Covas
Varela, 2015).

Otra de las causas de la insatisfaccion de los clientes de debe a la informacion
sobre el estado actual de los envios ya esta disponible en la cadena de
suministro. Las empresas ahora deben ser inteligentes al usarlo. Los beneficios
son obvios: esta informacion se puede utilizar para mejorar la satisfaccion del
cliente como se describe anteriormente y optimizar sus propios procesos

logisticos.

La empresa el primer eslabon en el tratamiento adecuado de las quejas y pieza
clave de la estrategia general para hacer frente a los comportamientos postqueja
contrarios a los objetivos de la empresa, es importante conocer en qué grado
influye sobre los comportamientos postcompra (retencién, comunicaciones
positiva y negativa, intencion de queja futura y a terceros y abandono) la
sensibilidad que el cliente percibe en el vendedor (Sanchez, Francisco, &

Concepcion, 2009).

Un cliente insatisfecho se caracteriza por ser el detractor del producto o servicio
gue consumid, independientemente de la calidad de este, mira y evalUa atributos
adicionales como el servicio, asi mismo podemos contar con el cliente que vivio
una experiencia memorable, este se caracteriza por ser es un cliente fidelizado

y patrocinador de nuestra marca sin importar el contexto en el que se encuentre.
FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion Politica del Ecuador

Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos:

1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades y

potencialidades de la poblaciéon en el marco de los principios y derechos que
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establece la Constitucion.

2. Construir un sistema econdémico, justo, democratico, productivo, solidario
y sostenible basado en la distribucion igualitaria de los frutos del desarrollo, de
los medios de produccién y en la generacion de trabajo digno, estable.

3. Fomentar la participacion y el control social, con reconocimiento de las
diversas identidades y promocién de su representacion equitativa, en todas las
fases de la gestion del poder publico.

4. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y
sustentable que garantice a las personas y colectividades el acceso permanente
y de calidad al agua, aire y suelo, y a los beneficios de los recursos del subsuelo
y del patrimonio natural.

5. Garantizar la soberania nacional, promover la integracion latinoamericana
e impulsar una insercion estratégica en el contexto internacional, que contribuya
a la paz y a un sistema democratico y equitativo mundial.

6. Promover un ordenamiento territorial equilibrado y equitativo que integre
y articule las actividades socioculturales, administrativas, economicas y de
gestion, y que coadyuve a la unidad del Estado.

7. Proteger y promover la diversidad cultural y respetar sus espacios de
reproduccion e intercambio; recuperar, preservar y acrecentar la memoria social

y el patrimonio cultural.

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

El estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la
poblacién y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de la
naturaleza; alentara la produccién que satisfaga la demanda interna y garantice

una activa participacion del Ecuador en el contexto internacional.

Art. 333.- Se reconoce como labor productiva el trabajo no remunerado de auto

sustento y cuidado humano que se realza en los hogares.
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El Estado promoveré un régimen laboral que funcione en armonia con las

Necesidades del cuidado humano, que facilite servicios, infraestructura y
horarios de trabajo adecuados; de manera especial, proveera servicios de
cuidado infantil, de atencién a las personas con discapacidad y otros necesarios
para que las personas trabajadoras puedan desempefar sus actividades
laborales; e impulsard la corresponsabilidad y reciprocidad de hombres y

mujeres en el trabajo doméstico y en las obligaciones familiares.

La proteccion de la seguridad social se extenderd de manera progresiva a las
personas que tengan a su cargo el trabajo familiar no remunerado en el hogar,

conforme a las condiciones generales del sistemay la ley.
Art. 334.- El Estado promovera el acceso equitativo a los factores de
Produccion, para lo cual le correspondera:

1. Evitar la concentracion o acaparamiento de factores y recursos
productivos, promover su redistribucion y eliminar privilegios o desigualdades en
el acceso a ellos.

2. Desarrollar politicas especificas para erradicar la desigualdad y
discriminacion hacia las mujeres productoras, en el acceso a los factores de
produccion.

3. Impulsar y apoyar el desarrollo y la difusibn de conocimientos y
tecnologias orientados a los procesos de produccion.

4, Desarrollar politicas de fomento a la produccion nacional en todos los
sectores, en especial para garantizar la soberania alimentaria y | soberania
energética, generar empleo y valor agregado.

5. Promover los servicios financieros publicos y la democratizacion del

crédito.

Plan Nacional del Buen Vivir
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Objetivo 9. Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

Los principios y orientaciones para el Socialismo del Buen Vivir reconocen que
la supremacia del trabajo humano sobre el capital es incuestionable. De esta
manera, se establece que el trabajo no puede ser concebido como un factor mas
de produccion, sino como un elemento mismo del Buen Vivir y como base para

el despliegue de los talentos de las personas.

Ley organica de la economia popular y solidaria y del sector financiero

popular y solidario

ART. 28.- Cooperativas de Servicios.- Son las que se organizan con el fin de
satisfacer diversas necesidades comunes de los socios o de la colectividad, los
mismos que podran tener la calidad de los trabajadores, tales como: trabajo

asociado, transporte, vendedores autonomos, educacion y salud.
Codigo organico de la produccidon, comercio e inversiones
Titulo Preliminar

Del objetivo y ambito de aplicacion

Art. 2.- Actividad Productiva. - Se considerara actividad productiva al proceso
mediante el cual la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios
licitos, socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo

actividades comerciales y otras que generen valor agregado.
Libro VI sostenibilidad de la produccidén y su relacién con el ecosistema
Titulo | del eco-eficienciay produccidn sostenible

Art. 232.- Definicion. - Para fines de este Cddigo, se entenderan como procesos
productivos eficientes el uso de tecnologias ambientalmente limpias y de

energias alternativas no contaminantes y de bajo impacto; adoptadas para
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reducir los efectos negativos y los dafios en la salud de los seres humanos y del
medio ambiente. Estas medidas comprenderan aquellas cuyo disefio e
implementacion permitan mejorar la produccion, considerando el ciclo de vida de
los productos, asi como el uso sustentable de los recursos naturales. También,
se entenderan como procesos productivos mas eficientes y competitivos, la
implementacion de tecnologias de punta, que permitan mejorar la administracion
y utilizacion racional de los recursos, asi como prevencion y control de la
contaminacién ambiental, producto de los procesos productivos, la provision de
servicios y el uso final de los productos.

Art. 233.- Desarrollo sustentable. - Las personas naturales y juridicas, asi como
las demas formas asociativas regidas por el presente Cdédigo, deberan
desarrollar todos sus procesos productivos conforme a los postulados del
desarrollo sustentable en los términos constantes en la Constitucion y en los

convenios internacionales de los que es parte el Ecuador.

Art. 236.- Adaptacion al cambio climatico. - Con el fin de facilitar la adaptacion
del Ecuador a los efectos del cambio climatico y minimizarlos, las personas
naturales y juridicas, asi como las demas formas asociativas regidas por el
presente Codigo, deberan adquirir y adoptar tecnologias ambientalmente
adecuadas que aseguren la prevencion y el control de la contaminacion, la

produccion limpia y el uso de fuentes alternativas.
Ley general de los servicios postales

Capitulo |

Disposiciones preliminares

Art. 2.- Ambito de aplicacion. Esta Ley serd aplicable a todos los operadores
postales, es decir, a todas las personas naturales o juridicas, nacionales o
extranjeras, privadas o publicas, que realicen uno o mas de los procesos que

conforman el servicio postal, incluido el servicio postal logistico de manera
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directa o indirecta a nivel local, nacional o internacional, asi como a las relaciones

gue se generen entre ellos y a sus usuarios.

También se aplicara, en lo que corresponda, a las personas naturales o juridicas,
nacionales o extranjeras, privadas o publicas distintas de los operadores
postales que tengan relacion con las actividades postales.

Concordancias:

Constitucion de la Republica del Ecuador, Arts. 316 Cadigo Civil (Libro I),
Arts. 40, 564

Capitulo I
Los servicios postales y sus titulos habilitantes

Art. 15.- Servicios postales. Consiste en el desarrollo de uno o varios de los
procesos de admision, clasificacion, distribucién y entrega de envios postales
dentro del territorio nacional y desde o hacia el exterior. Son servicios postales

los siguientes:

1. Admision. - es la recepcion de cartas, paquetes y envios postales diversos
gue los usuarios solicitan a los operadores postales para que transporten y

entreguen a un destinatario especifico.

2. Clasificacion. - es el ordenamiento de la materia postal de acuerdo con su
destino.
3. Distribucién. - es la fase del Servicio Postal que comprende el conjunto de

operaciones tendientes a la entrega de los envios postales.
4, Entrega. - es la accion de hacer llegar al usuario destinatario, el envié u
objeto postal por parte del operador autorizado o concesionado utilizando

cualquier medio.

Art. 16.- Clasificacion de los servicios postales. En funcién de las condiciones

exigibles para su prestacion, son los siguientes:
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1. Servicio Postal Universal (SPU). - Es un servicio postal, considerado servicio
publico, que consiste en la obligacidn de brindar un conjunto definido de servicios
postales prestados en forma permanente, de calidad y a tarifas asequibles con
cobertura en todo el territorio nacional, que permita a los usuarios remitir y recibir
envios postales desde y hacia cualquier parte del mundo. Este conjunto de
servicios, sera definido por la Agencia de Regulacién y Control Postal y constara

en el Plan de Implementacion del SPU.

2. Servicios postales no incluidos en el Servicio Postal Universal (SPU). - Son
los servicios postales diferentes del Servicio Postal Universal (SPU) ofrecido por
operadores postales publicos o privados, dentro de un régimen de libre
competencia, debido a sus caracteristicas particulares de especialidad, tiempos,
valores agregados, envios con datos de entrega, informes de avance,
georreferenciacion, precios, tarifas y otras caracteristicas de similar naturaleza.
Entre estos servicios, se incluyen los de mensajeria acelerada o Courier, los
giros postales prestados por via aérea, transporte terrestre, maritimo o fluvial y
los envios de encomiendas a través de empresas de transporte terrestre y todo

lo relacionado con el comercio electronico en materia postal.

3. Los demas servicios postales determinados en los convenios internacionales
debidamente suscritos por el Ecuador o aquellos a los que se encuentre

adherido.

La Agencia de Regulacion y Control Postal definird las modalidades,

caracteristicas y parametros de calidad de estos servicios.

Art. 34.- Obligaciones de las y los operadores postales. Las y los operadores

postales tendran las siguientes obligaciones:

1. Prestar los servicios postales cumpliendo las condiciones y regulaciones

establecidas por la Agencia de Regulacion y Control Postal.
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2. Asegurar el secreto y la inviolabilidad de todo envi6 postal, de conformidad

con lo establecido en las normas nacionales e internacionales.

3. Poner en conocimiento del usuario toda la informacion relativa a las
caracteristicas y condiciones de acceso, precio, seguros, nivel de calidad, plazo
e indemnizaciones de los servicios que ofrecen, y en los sitios donde habiten

pueblos indigenas, se informara en su idioma ancestral.

4. Atender y resolver las quejas y reclamos de los usuarios en todos los casos

gue impliquen incumplimiento de los servicios ofrecidos.

5. Suscribir el respectivo contrato con el usuario, considerando la normativa que

la Agencia de Regulacion y Control Postal emita para el efecto.

6. Prestar las facilidades necesarias para las inspecciones, auditorias o controles
gue deba realizar la Agencia de Regulacion y Control Postal y entregar la

informacion solicitada.

7. Presentar anualmente los estados contables correspondientes a cada ejercicio

fiscal a la Agencia de Regulacion y Control Postal.

8. Reportar y entregar a la Agencia de Regulacion y Control Postal los envios

postales que hayan sido declarados como no distribuibles y rezagados.

9. Cumplir con la normativa legal vigente para prevenir el lavado de activos.

10. Ofertar el seguro a los envios postales con valor declarado, de acuerdo con

el reglamento establecido por la Agencia de Regulacion y Control Postal.

11. Indemnizar a los usuarios en caso de que sus envios postales sufran pérdida,
robo, hurto, expoliacién o averia, de acuerdo con el reglamento expedido por la

Agencia de Regulacién y Control Postal.
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12. Pagar a los usuarios en caso de que sus envios postales con valor declarado
sufran pérdida, robo, hurto, expoliacion o averia, en el plazo que establezca el

reglamento expedido por la Agencia de Regulacion y Control Postal.

13. Proteger los datos de los usuarios, por tanto, no podran facilitar ningin dato
relativo a la existencia del envio postal, a su clase, a sus circunstancias
exteriores, a laidentidad del remitente y del destinatario, ni sus direcciones, salvo

pedido expreso de autoridad competente o judicial.

14. Certificar, con validez legal y comercial, cualquier dato relacionado con la

prestacion de los servicios postales.
15. Las demas obligaciones contempladas en el ordenamiento juridico vigente.

La operacion postal serd de exclusiva responsabilidad de quien obtenga el
Permiso de Operaciéon Postal, asi como del cumplimiento de los términos y

condiciones del servicio convenidos con el usuario.
Capitulo Vll reclamaciones y quejas

Art. 37.- Resolucion de controversias entre los usuarios y operadores postales.
Las y los usuarios que utilicen servicios postales tendran derecho a dirigir
reclamos y quejas, y a obtener respuestas oportunas de manera gratuita, las
cuales deberan ser presentadas ante el operador postal que le haya ocasionado

el supuesto perjuicio.

En caso de falta de atencién por mas de treinta (30) dias o si el reclamo fue total
o parcialmente desestimado, el usuario podra recurrir a la Agencia de Regulacién
y Control Postal. La Agencia de Regulacién y Control Postal emitira el reglamento

correspondiente.
Concordancias:

Ley Organica de Defensa del Consumidor, Arts. 35

28



Art. 38.- Responsabilidad penal. En caso de haber elementos que puedan llevar
a establecer responsabilidad penal como resultado del procedimiento seguido
para un reclamo o queja, se remitird el expediente a la Fiscalia General del
Estado para la tramitacién correspondiente conforme con lo determinado en el
ordenamiento juridico vigente, sin perjuicio de las sanciones administrativas que

imponga la Agencia de Regulacion y Control Postal.
Concordancias:

Ley Organica de Servicio publico, LOSEP, Arts. 41
Capitulo VIII

Régimen de infracciones y sanciones

Art. 39.- Potestad sancionadora. Corresponde a la Agencia de Regulacién y
Control Postal iniciar, de oficio o a peticién de parte, asi como sustanciar y
resolver, el juzgamiento administrativo a los operadores postales y a las
personas naturales o juridicas por las infracciones tipificadas en esta Ley. Se
asegurara el debido proceso en todos los procedimientos sancionadores que

tramite.
Concordancias:

Estatuto Régimen Juridico Administrativo Funcién Ejecutiva, ERJAFE,
Arts. 192, 194, 199

Art. 40.- Infracciones leves. Constituyen infracciones leves las siguientes:

a) No poner a disposicién de los usuarios informacion referente a las tarifas y
precios, servicios que prestan, cobertura, seguros, itinerarios y tiempos a cumplir
durante toda la cadena de procesos que conforman el servicio postal.
b) No atender las reclamaciones y quejas de los usuarios de acuerdo con la

normativa dispuesta para el efecto.
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c) No informar a la Agencia de Regulacion y Control Postal respecto de los
envios postales que sean considerados como no distribuibles o rezagados, con

excepcion de aquellos que se encuentren en procedimientos aduaneros.
Art. 41.- Infracciones graves. Constituyen infracciones graves las siguientes:

a) No atender en forma recurrente las reclamaciones y quejas de los usuarios.
b) No entregar la informacion relacionada con la actividad postal requerida por la
Agencia de Regulacion y Control Postal.

c) No prestar las facilidades necesarias a los inspectores de la Agencia de
Regulacién y Control Postal o interferir en sus actividades de control.
d) No cumplir con los requisitos técnicos y financieros necesarios para la

prestacion del servicio postal.

e) Operar y realizar una actividad postal en forma distinta a la permitida.
f) No contar con estandares de seguridad determinados por la Agencia de
Regulacion y Control Postal para la prestacion del servicio postal.
g) Incumplir con las regulaciones emitidas por la Agencia de Regulacion y Control

Postal.

Art. 42.- Infracciones muy graves. Constituyen infracciones muy graves las

siguientes:

a) Cometer dentro del plazo de un afio tres infracciones graves de la misma

naturaleza y sobre las cuales exista resolucion firme.

b) Abandonar, retener, apropiarse indebidamente, ocultar o destruir los envios
postales.
c) Obstruir o impedir el ejercicio de las atribuciones especiales del operador

postal designado.

d) Suspender la prestacion del servicio sin la autorizacion de la Agencia de

Regulacion y Control Postal.
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e) Operar y realizar un servicio postal sin el correspondiente titulo habilitante.
f) Trasladar envios postales que contengan sustancias peligrosas sin las debidas
precauciones y que estas pongan en peligro la salud de la ciudadania asi como
las de contenido prohibido, establecidas en la Ley.

Concordancias:

Constitucion de la Republica del Ecuador, Arts. 15

Ley Sobre Armas, Municiones, Explosivos y Accesorios, Arts. 4, 5

Ley Orgéanica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, Arts. 49

VARIABLES DE INVESTIGACION
Variable independiente: Proceso de distribucion de envios

El proceso de distribucion de envios es aquel donde se administran
estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las mercancias, de las
existencias en proceso y de los bienes terminados del punto de origen al de
consumo (Gonzalez Cancelas, 2016). La distribucion de envios es un sistema
complejo que incluye elementos de transporte, planeaciéon urbana y de
infraestructura, las estrategias logisticas de los despachadores, los receptores o
clientes y los transportadores, ademas de tener en cuenta la congestion, las
normas de transito y restricciones vehiculares, entre los cuales existe un
intercambio permanente de informacion y de productos (Arango Serna, GoOmez
Marin, & Serna Uran, 2017).

Variable dependiente: Insatisfaccion de los clientes

Un cliente insatisfecho se caracteriza por ser el detractor del producto o servicio
gue consumid, independientemente de la calidad de este, mira y evallUa atributos
adicionales como el servicio, asi mismo podemos contar con el cliente que vivid
una experiencia memorable, este se caracteriza por ser es un cliente fidelizado
y patrocinador de nuestra marca sin importar el contexto en el que se encuentre.
(Enrique, 2011)
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DEFINICIONES CONCEPTUALES

Empresa Courier: Organizacion dedicada al servicio de mensajeria (Rios,
2013).

Servicio de currier: Se refiere al servicio de recogida y entrega puerta a puerta
para mercancias o documentos. Puede ser local o internacional. Una empresa
gue proporciona estos servicios de entrega se denomina empresa de
mensajeria. Una empresa de mensajeria contrata personas para que presten sus
servicios (Antén F. R., 2005).

Cuentas por Cobrar: Las cuentas por cobrar representan la extension de un
crédito a sus clientes en cuentas abiertas, con el fin de mantener a sus clientes

habituales y atraer a nuevos (Gitma, 1996).

Logistica: Una funcion operativa importante que comprende todas las
actividades necesarias para la obtencion y administracion de materias primas y
componentes, asi como el manejo de los productos terminados, su empaque y

su distribucion a los clientes (Hirt, Ramos y Flores, 2004).

Paquete de entrega: Los paquetes de entrega son mercancias de alto valor
como envios individuales. El servicio es proporcionado por la mayoria de los
sistemas postales, correo urgente, empresas de mensajeria privada y

transportistas de transporte de carga menor (Berdugo Cotera, 2017).

Guia de rastreo: -Contrato de transporte que regula la relacion comercial entre
el cliente y Servientrega S.A. Permite al cliente escanear el cédigo en la guia'y
obtener las instrucciones adecuadas sobre el lugar y la hora de envio y ubicacion

actual del paquete (Mora L., 2016).

Auxiliar de recoleccién y Distribucion: Es la persona responsable de cumplir,
con las labores de recoleccion y distribucion de envios, y siempre acompafa al
conductor (Diaz, 2018).
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Centro Logistico: Centro principal de procesamiento de envios. (Orjuela, 2005)

Centros de Soluciones: Son puntos de Servicio ubicados de manera
estratégica en toda la ciudad y regiones del pais, donde se reciben los envios de
los clientes (Murcia Rodriguez, 2019).

Conductor: Colaborador encargado de manejar los vehiculos asignados para la

recoleccion y distribucion de los envios (Antén F. , 2005).

Documentos: Son todos aquellos documentos o sobres hasta 2 kilos (méaximo
100 unidades) amparados con una guia individualizada que se manejan con

servicio de recoleccidn, transporte y entrega puerta a puerta (Gonzalez, 2015).

Mercancia Premier: Envios paquetes cuyo peso es superior a 2 kg, y que viaja

con una guia (Mendoza Yara, 2017).

Mercancia Industrial: Envios correspondientes en mercancias, en la cual una

guia ampara una o mas piezas (Mendoza Yara, 2017).

Operativo: Es el vehiculo que realiza una ruta en particular para distribuir los

envios hacia los diferentes destinos (Alan Rushton, 2014).

Prueba de Entrega: Copia de la guia que evidencia él envié que fue entregado
al destinatario, documento valido solo para Servientrega S.A. (Mendoza Yara,
2017).

Procesamiento de envios: Es el tratamiento que se le da a los envios en
bodega una vez que son recogidos por los Courier y conductores de zona, que
incluye su lectura por el lector optico de barra(escaner), verificacion de peso y
volumen, reempaque, emision de manifiesto y cargue de vehiculo operativo
(Cabeza, 2012).
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Recoleccién: Serie de actividades que tienen como fin, receptar los envios de
los clientes, y recoger los envios receptado de los puntos de servicio 0 centros
de soluciones (SERVIENTREGA, 2018).

Manifiesto: Documento en la cual constan los numeros de envios (Anton F. |
2005).

Enrutamiento: Actividad en la cual se asigna el orden que se debe seguir para

la eficiente distribucion de envios en zona (Cabeza, 2012 ).

Global Box: Es un casillero internacional que actia como sede en el exterior
para las empresas o0 personas que realizan compras por internet en paginas
internacionales; brindandole ventajas y valores agregados (SERVIENTREGA,
2018).

Cliente: Es la persona que paga a otra persona u organizacion profesional por

los productos o servicios que estas ofrezcan (Murcia Rodriguez, 2019).
Quejas: Insatisfaccion expresada por el cliente (Francesc, 2013).

Reclamo: Insatisfaccion expresada formalmente por el cliente en relacion con
incumplimientos relativos a requisitos especificados de calidad y/o acuerdos
contractuales graves. (En estos casos se debe direccionar el reclamo a areas de

Auditoria o legal segun sea el caso) (Cabeza, 2012 ).

Correccion: Accion tomada para eliminar la queja o reclamo de un cliente
(Muhiz, 2014).

Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa que genero la queja o

reclamo de un cliente (Cabeza, 2012).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

PRESENTACION DE LA EMPRESA

Breve resefian histérica de la empresa Servientrega S.A., Ecuador S.A.

La historia de Servientrega S.A., Ecuador S.A., parte en Colombia que fue a
creada a partir de una pequefia liquidacion que recibié un mensajero después de
su despido en una empresa similar; el duefio de este emprendimiento es Jesus
Guerrero quien gracias a su habilidad comercial adquirida desde una plaza de
mercado del pueblo donde nacio donde vendia legumbres los fines de semana,
quien con 15 afos llego a Bogota capital de Colombia para trabajar como
mensajero en una empresa de transporte durante dos afios en una vacante que
dejo su primo; esta experiencia laboral lo hizo darse cuenta de los problemas que
existian al momento de enviar correspondencia y paquetes fuera de la ciudad,
puesto que las empresas de transporte esperaban siempre reunir un buen
numero de envios para despachar las encomiendas por lo que con el dinero de

su liquidacion.

Imprimio tarjetas de presentacion ofreciendo entregar las encomiendas en tan
solo 24 horas en Buenaventura y sus alrededores al ser el principal puerto
colombiano en el Pacifico y teniendo un familiar que vivia en dicha ciudad,
enviando su primer paquete en marzo de 1982, utilizando una maleta de viajero
la envid por autobus para que su primo la recibiera y entregara al lugar de destino,
asi empez6 la historia de una de las mas importantes multinacionales

colombianas.
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En el Ecuador Servientrega S.A., comienza sus operaciones el 11 de abril de
1994 con el nombre comercial Servientrega S.A., S.A., que a medida del tiempo
fue consolidandose por su acelerado crecimiento que la convierte en una
compairiia especializada en logistica y comunicacion, urbana regional, nacional e

internacional mas importante de nuestro pais.
Nombre de la empresa: Servientrega S.A., Ecuador S.A.

Servientrega S.A., Ecuador S.A. es reconocida como lider en el servicio de
Courier nacional, ha logrado el posicionamiento de la marca gracias al
compromiso con Ecuador, generando empleo, con personal capacitado para
convertirse en un soporte logistico, tecnologico y administrativo, buscando

siempre la satisfaccion de sus clientes.
Servicios recomendados
Mercancias

Esta unidad busca soluciones para el manejo de mercancias desde el lugar que

se inicia el proceso hasta el cliente final.
Economy express

Envio de documentos y todo lo que se ocurra. De manera rapida, segura y

confiable puerta a puerta

Datos generales de SERVIENTREGA S.A., ECUADOR S.A.
Fecha de constitucion: 1994-07-04

Tipo de Compafiia: Anénima

Oficina de control: Guayaquil

Situacion legal: Activa

Gerente General : Armando Castellanos

Ruc: 0991285679001
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http://www.servientrega.com.ec/mercancias.html
http://www.servientrega.com.ec/single-post.html

srienlinea.sri.gob.ec

Actividad econémica principal SERVICIOS DE DISTRIBUCION Y ENTREGA DE CORRESPONDENCIA Y
PAQUETES. LA ACTIVIDAD PUEDE REALIZARSE EN UNO O VARIOS

MEDIOS DE TRANSPORTE PROPIOS (TRANSPORTE PRIVADO) O DE
TRANSPORTE PUBLICO.

Q
A > RUCY Consulta de RUC
P
- Consulta de RUC
ﬂ RuUC Razén social 1]
i 0991285679001 SERVIENTREGA ECUADOR S.A.
o
Estado contribuyente en el RUC Nombre comercial
@ ACTIVO
-]
> Representante legal
$ Nombre: CASTELLANOS TALERO ARMANDO
Cédula/RUC: 0918448713
®
=
&
2
=
-

Subtipo contribuyente
SOCIEDAD BAJO CONTROL DE LA SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS

Obligado a llevar contabilidad
ESPECIAL st

Fecha inicio actividades

04/07/1994 09/03/2020

Figura 1: RUC de SERVIENTREGA S.A., del Ecuador S.A.
Fuente: (Servicios de Rentas Internas , 2020)

Objeto social

Servicio de recoleccidon de correspondencia y paquetes depositados en buzones
publicos o en oficina de correos, incluyendo la distribucion y entrega de
correspondencia y paquetes en uno o varios medios de transporte propios o de

transporte publico
Mision

Satisfacer las necesidades de logistica y comunicaciéon integral de nuestros
clientes, a través de la excelencia en el servicio , el desarrollo integral de
nuestros lideres de accion y el sentido de compromiso con nuestra familia y

nuestro pais

Vision
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Queremos que SERVIENTREGA S.A., sea un modelo de empresa lider en

servicios de logistica y comunicacion, por seguridad, oportunidad y cubrimiento

en América, con presencia competitiva a nivel mundial.

Estructura Organizativa: principales areas de la empresa

La estructura organizacional que tiene Servientrega S.A., se basa en un modelo

propio denominado Modelo “S”; es una estructura circular en la que se

establecen el equipo de apoyo interno y el equipo de apoyo externo involucrando

a toda la organizacion.

Gerente General

" 1
Recepcidny
Secretaria
B |
[ I I ]
Jefe de
Coordinador
Operaciones

t Asesores de

- Facturacion productos y
Servicios

¥- - AUXiIiar Contable

Asistente de

v Contador Asesor Comercial
Gestiéon Humana

Figura 2: Esquema organizacional
Fuente: (SERVIENTREGA, 2018)

Plantilla total de trabajadores

SERVIENTREGA S.A., contribuyendo con la generacion de empleos en el pais,

posee una ndmina de 1326 trabajadores directos, distribuidos de la siguiente

manera.

e 609 manejados en la ciudad de Quito

e 717 manejados en la ciudad de Guayaquil
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« Ademas, tiene 523 colaboradores indirectos

DISENO DE LA INVESTIGACION

Enfoque cualitativo

Se emplea el método cualitativo ya que se van a describir todas las
caracteristicas para desarrollar el plan de mejora indicado para el siguiente

proyecto.
Enfoque cuantitativo

Se emplea el siguiente método ya que se van a tabular y a verificar los datos

estadisticos y numeéricos realizados en las encuestas

Tipos de investigacion

Descriptiva — explicativa

La investigacion descriptiva se emplea al momento de describir las
caracteristicas y cualidades de la problematica que existe en Servientrega S.A.,.
También se aplica la investigacion explicativa al momento de analizar la
informacion recopilada para conocer las causas que conllevan a esta
problematica. De esta manera se tiene una vision clara para abordar el problema

y proponer una solucion.

En estos estudios se trata de indicar las relaciones causales entre las variables.
Una investigacion de este tipo se realiza posterior a los hechos por se llama ex
post facto. Para estas investigaciones ademas de elaborar el objetivo, es

necesario elaborar hipotesis (Guerrero, 2006).
De campo

Asume las formas de la exploracion y la observacion del terreno, la encuesta, la

observacion participante y el experimento. Se caracteriza por el contacto directo
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con el objeto del estudio. Consiste en el acopio de testimonios orales y escritos
de personas vivas. La observacién participante combina los procedimientos de
las dos primeras (Guerrero, 2006).

Correlacional

En este aspecto la investigacion correlacional me permite medir la relacion
existente entre las variables proceso de distribucidn de envios y la insatisfaccion

de los clientes
Poblacién y muestra

Para el establecimiento de la poblacion se enfoca en el entorno interno y externo
de la organizacion; en la ciudad de Guayaquil existen 717 empleados, con
clientes aproximados de 5000 en la ciudad, ademas aproximadamente 500
empresas utilizan el servicio. En la agencia del malecon 2000 especificamente;
puesto que es la sucursal escogida para el presente proyecto de investigacion,

existen 6 trabajadores.

Por lo que para la muestra que se ha obtado por el muestreo probabilistico
regulado ya quela informacién se seleciona de manera individual y directa
formando parte de los elementos de la poblacion que seria los clientes y

empleados que se encuentran presentes dentro del problema de investigacion.
Poblacion finita

Se aplica la poblacion finita puesto que la informacion es medible y por ende es
posible contabilizar, ademas necesitamos que se encuentre enmarcada al
problema de investigacion relacionado al proceso de distribucion de envios para
reducir la insatisfaccion de los clientes de la empresa Servientrega S.A., Ecuador
S.A.
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Cuadro de la poblacion

La determinacion del tamafio de la muestra, tiene como objetivo primordial,
obtener informacién representativa, valida y confiable de toda la poblacion;
minimizando costos y tiempo (Herrera, 2015).

Donde:

n = Tamafio de la muestraist:!

N = Tamafio de la poblacionisy:

Zc =Valor de Z critico, correspondiente a un valor dado un nivel de confianza.
p= Porcentaje de aceptacion del servicio

g= Proporcion de rechazos.

e= Error.

Muestra para clientes de SERVIENTREGA S.A., GUAYAQUIL

_ (1.96)(1.96)(5000)(0, 50)(0, 50)
= 5000)(0,05)(0, 05) + (1.96)(1.96)(0, 50)(0, 50)

n = 356.75 encuestas a clientes
n= 357
Muestra para empresas:

_ (1.96)(1.96)(500)(0, 50) (0, 50)
~ (500)(0.05)(0.05) + (1.96)(1.96)(0,50)(0, 50)

n

n = 217.24 encuestas

n =217
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Siendo el tamafio de la muestra pequefio, se aplicara la prueba t-Student para la

comprobacién de la Hipétesis en la presente investigacion.

Teniendo en cuenta que en la sucursal del MALECON 2000 existen 6

trabajadores aplicaremos un censo porque son pocas personas.

Cuadro 1 Distribucion de la poblacion
N Detalle Personas
Clientes 357
1
2

Elaborado por: Avilés Moran Mandy Arantxa

Técnicas e instrumentos de investigacion

Se aplica técnicas de investigacion como: la observacion, puesto que se visualiza
las actividades realizadas, los roles que determinan procesos en la operacion

para buscar comprender la raiz del problema.
Encuesta

Esta técnica de investigacion permite recolectar la informacion necesaria a
través del empleo de un cuestionario, elaborado de acuerdo a los requerimientos

del presente trabajo de investigacion
Cuestionario

El cuestionario aplicar sera directo con preguntas cerradas y de seleccion
multiple, puesto que me permite el levantamiento de la informacion mas facil para

la tabulacion y es aplicado a los clientes de Servientrega S.A.,
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PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Diagnosticar la situaciéon actual del proceso de distribucion de envio de la

empresa Servientrega S.A., Ecuador S.A.

Para la recoleccion y tabulacion de la informacion necesaria para determinar la
poblacion econdmicamente activa, asi como las empresas que utilizan los
Servicios de SERVIENTREGA S.A., del Ecuador S.A., se aplicaron los siguientes
pasos:
1. Recoleccion de datos
En este punto se aplicé el uso de un cuestionario estructurado directo,

con preguntas cerradas y de seleccion multiple para la mayor facilidad
de la tabulacion de datos y dirigida a los clientes.

2. Determinacion de la muestra
Como se menciono en el capitulo anterior para la presente investigacion
se aplica el método probabilistico aleatorio, siendo la muestra de 357
clientesy 217 empresas.

3. Aplicacion de las encuestas
Se realiza un cronograma de actividades para recolectar los datos de los
clientes, la empresa, todo esto se realizaria en horarios laborables

4. Tabulacion de los datos
Para la tabulacion de los datos se utilizé el programa de MICROSOFT

EXCEL

Proponer la estructura del plan de mejora al proceso de distribucién de

envios de la Servientrega S.A., Ecuador S.A.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Encuestas aplicada a los clientes de SERVIENTREGA S.A.

1. ¢Desde hace cuanto utiliza nuestros servicios de SERVIENTREGA S.A.?

Cuadro 2 Tiempo de utilizacion de los servicios
(Oalafio [ [ 3] = 16%
Dela?2 28 13%

anos
De2a3 95 44%
afos
De 4 afios 60 28%
en adelante

217 100%

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

H0alafio ®mDe1a?2afos ®De 2 a3 afios i De 4 afios en adelante

Figura 1 Tiempo de utilizacién de los servicios
Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

Interpretacion:

El 44 % de los clientes llevan de 2 a 3 afios utilizando nuestro servicio eso indica

gue el 56 % no se ha fidelizado con la marca por lo que hay que corregir las
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falencias para mantener el 100 % de los clientes realizando envios de manera

constante.

2. ¢Cudl eslafrecuenciacon que realizaenvios, utilizando los servicios
de SERVIENTREGA S.A.?

Cuadro 3 Frecuencia de utilizacién del servicio

67 31%
42 19%
217 100%

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

<

= Diario = Semanal = Mensual

Figura 2 Frecuencia de utilizacién del servicio
Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

Interpretacion:

De andlisis de la respuesta de los clientes encuestados, se obtuvo que el 50%
de los clientes realizan sus envios diarios y en un 31%, usan el servicio de
entrega cada semana, de alli que las falencias de ser recurrente afectan al 81%

de los clientes.
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3. ¢Considera que el servicio de entregas courrier al publico en
general, y también a empresas que brinda SERVIENTREGA satisface
sus necesidades?

Cuadro 4 Nivel de aceptacion de los clientes

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

B Bueno M Muybueno B Regular & Malo

Figura 3 nivel de aceptacion de los clientes
Elaborado por: Mandy Avilés 2021

Interpretacion:

La experiencia obtenida es que la satisfaccidn del cliente es un factor clave para

determinar si las empresas prosperan en el mercado. Hay muchas razones para
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esto: cuanto mas felices son los clientes, mas leales permanecen a una empresa
y sus productos. Los clientes satisfechos también estdn méas abiertos a la venta

cruzada y, a menudo, compran varios bienes y servicios de una sola fuente.

4. ¢Cuando le solicitan sus datos de envio le piden referencias de cémo
llegar y numero telefénico?

Cuadro 5 Recepcion de datos de envio

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

HBueno B Muybueno ®Regular & Malo

Figura 4 Recepcién de datos de envio
Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

Interpretacion:
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Los datos correctos y referencias son indispensables para una correcta entrega
ya que sin referencias ni nimeros telefénicos se dificultan las entregas a

domicilio y eso causa retrasos e insatisfaccion en los clientes.

5. ¢Cémo que frecuencia la entrega de su encomienda llego con

retrasos, fue informado a tiempo del inconveniente?

Cuadro 6 Retrasos en las entregas

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

B Bueno M Muybueno MRegular & Malo

Figura 5: Retrasos en las entregas
Elaborado por: Mandy Avilés 2021

Interpretacion:

No entregar a tiempo disminuye la calidad de servicio percibida y aleja a sus
clientes. Pero, ¢ qué sucede si informa a los clientes cuando su envio se retrasa?

Resulta que los clientes aprecian este tipo de informacion. Porque lo que hace
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gue los clientes se sientan infelices mas que cualquier otra cosa es la sensacién
de estar oculto. El beneficio no es solo una mejor calidad de servicio, sino la
oportunidad de optimizar sus procesos internos. Y lo mejor de todo: la
informacién que necesita para hacer esto ya existe en su cadena logistica y de

suministro.

6. ¢Laentregade suencomiendao correspondencia se recibié en buen

estado?

Cuadro 7 Recepcion de estado de las encomiendas

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

M Bueno M Muybueno MRegular ® Malo

Figura 6 Recepcidén de estado de las encomiendas

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

Interpretacion:
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Las entregas fallidas o retrasadas son perjudiciales, tanto para la reputacion de
una empresa como para las relaciones que estan construyendo con sus clientes.
La empresa debe hacer que el flujo de mercancias y los estados de envio sean
mas transparentes, mantener a los clientes informados y aprovechar los retrasos
en los envios como una oportunidad para mejorar la visibilidad general en la

cadena de suministro.

7. ¢Su entrega fue la correcta o fue lo que usted pidié se le envie?

Cuadro 8 Entregas correctas

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

HBueno ® Muybueno ®Regular & Malo

Figura 7 Entregas correctas
Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

Interpretacion:
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Un cliente insatisfecho se caracteriza por ser el detractor del producto o servicio
gue consumio, independientemente de la calidad de este, mira y evalUa atributos
adicionales como el servicio, asi mismo podemos contar con el cliente que vivié
una experiencia memorable, este se caracteriza por ser es un cliente fidelizado

y patrocinador de nuestra marca sin importar el contexto en el que se encuentre.

8. ¢Cudl es su grado de satisfaccion acerca del servicio prestado por
la empresa?

Cuadro 9 Grado de satisfacciéon de los clientes

Elaborado por: Mandy Avilés (2021)

B Bueno M Muybueno M Regular Malo

Figura 8 Grado de satisfaccién de los clientes
Elaborado por Mandy Avilés (2021)

Interpretacion:
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El determinante clave de la satisfaccion del cliente es el producto comprado, por
supuesto. Pero el envio confiable y a tiempo también es un factor esencial que
impulsa una mayor satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente se basa en
una comparacion de expectativas y desempenfo: las expectativas personales del

cliente y la experiencia posterior con el desempefio real.
Analisis de la aplicacion de las encuestas

De acuerdo a los resultados de la encuesta podemos evidenciar falencias en los
envios tales como entregas con productos erréneos que no solicitaron los
clientes, entregas con envios tardios, envios en mal estado lo cual causa una
insatisfaccion en los clientes motivo por el cual no se fidelizan con la empresa y

no se tiene al cliente satisfecho con el servicio que brinda la empresa

Las entregas fallidas o retrasadas son perjudiciales, tanto para la reputacion de
una empresa como para las relaciones que estan construyendo con sus clientes.
La empresa debe hacer que el flujo de mercancias y los estados de envio sean
mas transparentes, mantener a los clientes informados y aprovechar los retrasos
en los envios como una oportunidad para mejorar la visibilidad general en la

cadena de suministro.

El beneficio no es solo una mejor calidad de servicio, sino la oportunidad de
optimizar sus procesos internos. Y lo mejor de todo: la informacién que necesita

para hacer esto ya existe en su cadena logistica y de suministro.

La experiencia obtenida es que la satisfaccidon del cliente es un factor clave para
determinar si las empresas prosperan en el mercado. Hay muchas razones para
esto: cuanto mas felices son los clientes, mas leales permanecen a una empresa
y sus productos. Los clientes satisfechos también estan mas abiertos a la venta

cruzada y, a menudo, compran varios bienesy servicios de una sola fuente.

Otra de las causas de la insatisfaccion de los clientes de debe a la informaciéon

sobre el estado actual de los envios ya esta disponible en la cadena de
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suministro. Las empresas ahora deben ser inteligentes al usarlo. Los beneficios
son obvios: esta informacion se puede utilizar para mejorar la satisfaccion del
cliente como se describe anteriormente y optimizar sus propios procesos

logisticos.

Un cliente insatisfecho se caracteriza por ser el detractor del producto o servicio
gue consumid, independientemente de la calidad de este, mira y evalla atributos
adicionales como el servicio, asi mismo podemos contar con el cliente que vivié
una experiencia memorable, este se caracteriza por ser es un cliente fidelizado

y patrocinador de nuestra marca sin importar el contexto en el que se encuentre.

Para mejorar el servicio de Servientrega S.A., debe gestionar la estructura
interna de la empresa y mejora el sistema correspondiente. La calidad del
servicio de entrega urgente afecta directamente el interés y la satisfaccion del
cliente, una buena satisfaccion no solo puede expresar a la empresa por
publicidad positiva, a fin de generar mas beneficios econdmicos, también puede
promover el estandar de la empresa, mejorar la construccién de connotaciones

de la empresa.
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Proponer la estructura del plan de mejora al proceso de distribucion de
envios de la SERVIENTREGA S.A., Ecuador S.A.

La distribucién es el proceso logistico que se desarrolla en torno a situar un
producto como destino hacia un determinado cliente. La adecuada gestion de la
distribucién se traduce en un correcto flujo de materiales y flujo de informacion,
teniendo en cuenta que el flujo de materiales requiere un conocimiento previo de
todas las actividades necesarias para lograr que el producto llegue en éptimas

condiciones a su destino (Guisao & Zuluaga, 2011)

La distribucion, es necesaria para dar salida a los productos elaborados por la
organizacion; en dicho proceso confluyen actores como los distribuidores,
guienes incorporan en recursos, que desde la perspectiva logistica pueden
agregar o restar eficiencia al proceso, asi como costos a los productos (Rosana
& Julia, 2017). Lared logistica y de distribucion es, por ejemplo, un aspecto cada
vez mas relevante para los operadores en los mercados (...). El objetivo que
persigue esta investigacion es mejorar los procesos logisticos con enfoque de
cadenas de suministros. (Covas-Varela, Martinez-Curbelo, Delgado-Alvarez, &
Diaz-Pefia, 2017)

Las caracteristicas del proceso de distribucion necesarias para que el proceso
de distribucién sea el adecuado y contribuya a una diferenciacion, eficiencia y

competitividad son:

Tomar decisiones y relaciones contractuales con empresas en las que se puede
ofrecer los servicios de envios de encomiendas y paqueteria como socios
estratégicos.

e Cobertura del mercado

e Control del producto
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e Costos

Un buen proceso de distribucion aumenta el valor tiempo y valor lugar poniendo
el producto al servicio del consumidor en el momento y lugar que este desee, el
SERVIENTREGA S.A., S.A,, tiene alcance en casi todo el territorio ecuatoriano,
por lo que sus servicios son utilizados y accesibles, o que conlleva a que el
proceso de distribucion sea altamente eficiente. Ofrecer un buen proceso de

distribucién garantiza la calidad de servicios en la institucion.

Los objetivos del plan de mejoras al proceso de distribucién son:

2.- Solicitar datos completos para que se puedan realizar las entregas de
los envios de manera correcta.

3.- Establecer correctivos para los colaboradores que no cumplan con
las medidas estipuladas para el buen desarrollo de las funciones.

4.- Se debe cumplir con todas las medidas correctivas para mejorar en el
proceso de distribucién y asi reducir el nivel de insatisfaccion en los
clientes.

5.- Establecer un plan de acciones correctivas con el proceso de
recoleccion para disminuir el averio de los envios y los atrasos en las
entregas.

6.- Se recomienda estipular un tiempo determinado en el proceso de
descargar la mercaderia de las diferentes zonas con un margen de
holgura considerable. Tomar acciones correctivas de manera inmediata

para optimizar recursos fisicos y econdémicos de la empresa.
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Plan de mejora al proceso de distribucion de envios de la SERVIENTREGA
S.A., Ecuador S.A.

SERVIENTREGA S.A., es una empresa que integra la cadena de
abastecimiento, brindando soluciones en logistica y comunicaciones, en el
territorio ecuatoriano, ofreciendo el servicio de entregas courrier al publico en

general, y también a empresas.

Para realizar un envio el primer proceso por el cual debe pasar es el proceso de
ventas, este proceso se realiza por cualquiera de los canales que la empresa

ofrece, denominados centro de soluciones.

Luego la solicitud del servicio, en este paso es donde se debe registrar toda la
informacion del paquete, incluye tipo de producto, peso, volumen, cantidad,
destino, valor declarado entre otra informacion necesaria para poder realizar la

programacion.

Una vez obtenida toda la informacion el administrador del centro de soluciones
debe verificar y asegurarse que todos los datos del destinatario estén de manera
correcta datos tales como: nombres completos, direccion exacta con referencias,
numero de teléfono y cedula de identidad en caso de que el envio este
direccionado para retiro en una agencia, ya que por los diferentes medios de

control se estara validando la gestion a lo antes expuesto.

Luego de este proceso anterior, el centro de soluciones debe de emitir una guia.
Entendiendo por guia el contrato de transporte que regula la relacion comercial
gue se establece entre el cliente y SERVIENTREGA S.A.

La programacion es el proceso con el cual se programaran los envios, teniendo
en cuenta la informacion registrada en la solicitud del servicio, esta informacion
sera validada, y luego de esto se van a genera las rutas, para su posterior

recoleccion o distribucién segun sea el caso.
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El proceso de recoleccién es como su nombre lo indica el proceso por el cual la
empresa recibe los envios de sus clientes en unas ventanas de tiempo, para que
posteriormente esta sea entregada. Este proceso se debe realizar en
coordinacion con el proceso de distribucion, y destinar los vehiculos necesarios

para que realice el proceso.

El proceso de distribucién y recoleccion de paquetes es realizado por los
vehiculos de la flota de Servientrega S.A., actualmente se cuenta con un parque
automotor terrestre entre los que se pueden encontrar camiones grandes,
medianos, camionetas y otros. A todos estos vehiculos se les asignan rutas para
la realizacion de las actividades de recoleccién y distribucion. Segun la
capacidad de los vehiculos estos son destinados para entregas y recoleccion a
nivel nacional o solamente regional. Estas rutas se realizan segun la zona en la
gue deba realizarse el proceso, asi como el tipo de servicio que el cliente haya
requerido y el tipo de mercancia que se esté enviando o entregando.

Los colaboradores que no usen el equipo necesario otorgado por la compaiiia
tales como guantes para poder manipular de manera correcta los envios,
tendran una sancion de suspension por primera vez de 1 dia de trabajo, si es

reincidente sera descuento econdmico del 10% del sueldo.

Los courrier tendran un lapso de 30 min para descargar las mercancias, 45 min
para la mercancia premier y 1 hora para la mercancia industrial dependiendo

de la cantidad.

Los procesos de distribucion y recoleccion deben validar las solicitudes y dar
respuesta en un lapso de 15 a 30 min para que los carros salgan a tiempo y

evitar atrasos.

Se debe coordinar entre el proceso de recoleccidn y distribucion después de la
aprobacion de solicitudes de recoleccién y entrega de los centros de soluciones

la llegada de los camiones a su destino con al menos un lapso de 1 hora.
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Servicios

Entre los servicios que ofrece SERVIENTREGA S.A., y se aplican las mejoras a:

Mercancias: esta unidad busca soluciones para el manejo de mercancias
desde el lugar que se inicia el proceso hasta el cliente final. Se orienta a
la busqueda de soluciones para el manejo de mercancias desde el lugar
gue se inicia el proceso hasta el cliente final. Se presta el servicio de
recoleccion, transporte, distribucion y entrega puerta a puerta, cubriendo
trayectos urbanos, regionales, nacionales e internacionales. En este tipo
de servicios tienen dos categorias:

Mercancia Premiere.- Orientada a clientes naturales y empresas con
ventas multinivel, por catadlogo o por internet con altas necesidades de
distribucion donde una guia ampara una unidad para solo un destinatario.
Mercancia Industrial.- Para ventas de un alto volumen de despachos,
con ventas en almacenes de cadena, mayoristas, distribuidores, etc;
hemos desarrollado un proceso logistico con minimos tiempos de entrega,
minima manipulacion de la mercancia, medios de comunicacion, sistemas
de seguridad y un desarrollo tecnolégico que permite suministrar
informacion oportuna sobre cada uno de los envios.

Economy Express: envio de documentos de manera rapida, segura y

confiable, puerta a puerta
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CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

Conclusiones

e Delarevision teérica que fundamenta el proceso de distribucién, se puede
inferir que su importancia radica en que facilitan la llegada de los productos
al consumidor final o cliente. En la empresa objeto del estudio
SERVIENTREGA S.A., el proceso de distribucion es un punto cable para el
area comercial que es la encargada de las ventas y por ende de la distribucion
del servicio que se ofrece.

e Lasentregas fallidas o retrasadas son perjudiciales que realiza la empresa
Servientrega S.A., tanto para la reputacién como para la satisfaccion de sus
clientes.

e Para mejorar el servicio de Servientrega S.A., debe gestionar la estructura
interna de la empresa y mejora el sistema correspondiente. La calidad del
servicio de entrega afecta directamente el interés y la satisfaccion del cliente.
La empresa con su plan de mejoras, se debe logar que flujo de mercancias y
los estados de envio sean mas transparentes, mantener a los clientes

informados y lograr su satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

Se realizan las siguientes recomendaciones:

e Aprobar y recomendar la implementacion del plan de mejores.

e Que se capacite al personal para mejorar el desempefio

e Que se realicen evaluaciones constantes al personal
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