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Il. Resumen/Summary

La investigacion se centra en el analisis de la eficiencia de los procesos logistico y sus
estrategias en la gestion de servicios de la empresa Comtracpor S.A La empresa con Su a
eficiencia en los procesos logisticos es esencial para el éxito de las empresas, especialmente en
un entorno competitivo. COMTRACPOR S.A, dedicada al transporte y almacenamiento de
mercancias, enfrenta retos significativos en la gestion de sus operaciones logisticas, lo que
afecta su competitividad. La empresa presenta deficiencias en la planificacion de rutas, el
manejo de tecnologia adecuadas en los documentos para optimizar los procesos. A pesar de
contar con herramientas como Hunter y Tracklink para el rastreo en tiempo real, la falta de un

sistema integral y un enfoque estratégico limita su capacidad operativa.

Palabras claves: Proceso logistico, COMTACPORT S.A, Estrategias de servicio,

Herramientas Tecnoldgicas.

Summary

The research focuses on the analysis of the efficiency of logistics processes and their
strategies in the management of services of the company Comtracpor S.A. The company with
its efficiency in logistics processes is essential for the success of companies, especially in a
competitive environment. COMTRACPOR S.A., dedicated to the transport and storage of
goods, faces significant challenges in the management of its logistics operations, which affects
its competitiveness. The company has deficiencies in route planning, the management of
appropriate technology in documents to optimize processes. Despite having tools such as
Hunter and Tracklink for real-time tracking, the lack of an integrated system and a strategic

approach limits its operational capacity.

Key words: Logistics process, COMTACPORT S.A., Service strategies, Technological

tools.



1. Introduccion

En la actualidad, las empresas enfrentan un entorno cada vez més exigente donde la
eficiencia en los procesos logisticos se erige como un pilar fundamental. Buscan optimizar
sus operaciones sin comprometer la esencia, la calidad o el servicio ofrecido. Asimismo, la
gestion de los procesos logisticos emerge como una herramienta critica para asegurar el éxito
operativo. Una gestion efectiva no solo influye positivamente en la calidad de los servicios,
sino que también potencia la competitividad de la empresa. La falta de una gestién logistica
adecuada puede impactar negativamente en la eficiencia y en la toma de decisiones,
resultando en un bajo rendimiento en la gestion de suministros y la incapacidad de

alcanzar ventajas competitivas significativas.

En este contexto, La Compafiia de Transporte de Carga Puerta de Oro, empresa dedicada a
la gestidn de servicios de transporte y almacenamiento de mercancias, juega un papel crucial.
Desde la recepcion de la mercancia hasta su entrega al cliente final, la empresa se esfuerza por
garantizar un desarrollo optimo del servicio sin afectar negativamente la experiencia del

cliente.

El presente trabajo plantea describir las estrategias de gestion de servicios del transporte
logistico estableciendo un analisis estratégico que satisfaga las necesidades de los clientes en
un dinamico entorno. A través de un analisis detallado, donde se busca proponer acciones que
permitan a la empresa incrementar su competitiva. Con el fin de mejorar los procesos logisticos
y estrategias de COMTRACPOR S.A., para aumentar su competitividad en el mercado

nacional.

Este analisis busca detallar los procesos logisticos mediante la metodologia cualitativa
siendo un enfoque analitico y sintético que nos brinda una perspectiva Optima para brindar un
mejor servicio. No obstante, la gestidn de sus rutas de distribucion, el uso de las herramientas
tecnoldgicas y un sistema son necesario para mejorar la eficiencia en la documentacion y
optimizacion de sus servicios en la entrega de mercancias. Ademas, se evalUa las deficiencias
en la comunicacion, con el fin de proponer nuevas estrategias que incrementen la

competitividad de la empresa.



2. Antecedentes

Segun Roig y Castillo Gutiérrez (2022), la logistica ha evolucionado por la necesidad de
transportar bienes y materiales de manera mas eficiente y rapida, transformando la funcion
secundaria de almacenamiento y transporte en una disciplina estratégica que estimula la
eficiencia con la competitividad en toda la cadena de suministro, impulsando asi la evolucion

de la tecnologia y la infraestructura.

De acuerdo con Ramirez Meneses (2020), no se cuestionaban la importancia de la logistica
y su impacto en las empresas. No obstante, la tecnologia ha avanzado rapidamente donde
aquellas empresas destinadas a prestar sus servicios han tenido que adaptarse ante esta
modalidad implicando hacer cambios en su competitividad y su gestién en la cadena de

suministros.

En Ecuador los procesos logisticos abarcan diversas actividades relacionadas con la
planificacion, implementacion y control eficiente por ende estos se manejan con infraestructura

de transporte, centros de distribuciones, aduana y tecnologias.

COMTRACPOR S.A. Inici6 sus operaciones el 3 de enero del 2002, previa constitucion
ante el Notario Vigésimo Noveno del Distrito Metropolitano de Quito por escritura publica
aprodaba el 13 de diciembre del afio 2001 e inscrito en el registro de la propiedad del Canton

el Carmen, Provincia de Manabi.

Es una empresa dedicada a la prestacion de servicio de transporte publico de carga pesada,
tales como carga a granel, carga contenerizada y carga suelta, distribuyéndose en diferentes

lugares de la provincia de Manabi: Junin, Manta, Guayaquil y Quevedo

3. Definicion del problema
3.1. Delimitacién
Tema macro: Proceso Logistico y Estrategias en la Gestion de Servicios
Delimitacion: Empresa COMTRACPOR S.A

Problematica: Inadecuado manejo en los procesos y estrategias logisticas

3.2. Planteamiento
En términos generales, la empresa estd trabajando en la optimizacion de sus protocolos
administrativos para simplificar la gestion logistica, que actualmente se maneja de manera

inadecuada. Este manejo deficiente impacta negativamente en la eficiencia y la toma de



decisiones del servicio, resultando en un bajo desempefio y, por ende, en una disminucién de

sus ventajas competitivas.

COMTRACPOR S.A. presenta una alta deficiencia en sus procesos logisticos y en la gestion
de su cadena de suministro, atribuible al uso inadecuado de procedimientos en el area de
documentacion y a la planificacion ineficiente de las rutas de transporte durante la distribucion

de la carga.

Otro factor que afecta el servicio es la ausencia de nuevas tecnologias, la posible falta de
una herramienta tecnoldgica con lleva a que los procesos en la entrega de la carga también se

vean afectados en gran medida.

3.3. Preguntas

> ¢Cuales son los tipos de documentos que utiliza la empresa para gestionar sus
procesos logisticos?

» ¢(Como se planifican y ejecutan las rutas de distribucion en la empresa
COMTRACPOR S.A?

» ¢Qué herramientas tecnoldgicas utiliza la empresa para gestionar y optimizar sus

procesos logisticos?

4. Preguntas de Reflexion

¢ Cual es el proceso operativo que lleva a cabo la empresa?

El proceso operativo de la empresa consiste en la recepcion de la mercaderia. Tambien, se
encarga de las rutas de distribucion, la logistica de la carga, lo que hace ideal que esta llegue a

su destino final en dptimas condiciones.

¢Qué sistemas o herramientas utiliza para gestionar y rastrear las entregas de

mercancias?

Los sistemas que la compafiia utiliza son Hunter y Tracklink, por lo que se permite rastreas
en tiempo real la mercancia. Estos sistemas son contratados independientemente, por lo que

son pagados anualmente y se facilita también al proveedor.

¢ Como se gestionan las rutas y los tiempos de entrega para asegurar que la carga llegue

a tiempo y de manera segura?



Es crucial enfocarse en esta operacion ya que esta puede ser inestable con el factor tiempo,
también como el retraso del barco o el contenedor, pero de ello depende el proveedor que esté

constantemente comunicado.

¢ Qué tipos de documentos utiliza la empresa para la gestion y control de sus procesos

logisticos?

Se utilizan documentos basicos como oOrdenes de compra, guias de remision, recibos de
entrega y facturas comerciales, que permiten gestionar los procesos de logistica; de esta forma
se lleva un control sobre la mercaderia desde su recepcion hasta su entrega final, y se asegura
de que cada proceso este debidamente documentado. Cuando son cargas grandes, se utilizan
formularios de declaracion de responsabilidad, asi como registros de entrada y salida del

almacén.
¢ Queé tipo de comunicacion utilizan para mantenerse conectados con los clientes?

La empresa COMTACPORT S.A no tiene un canal oficial, sin embargo, se utiliza el correo
electronico o mediante por WhatsApp.

¢ Qué conocimientos tienes sobre la normativa de peso y dimensiones permitidas para

la carga pesada dentro de la provincia?

El personal administrativo no cuenta con capacitaciones constante que cumplan con
estandares mencionados. No obstante, se informan mediante el Ministerio de transporte

terrestre y obras Publicas.

¢ Cuél ha sido el mayor problema que ha enfrentado la empresa en el transporte de

carga pesada y qué estrategias ha utilizado para superarlo?

El problema que se abarcar con la compafiia COMTRACPORT, son los precios ya que otras
compafiias son mas bajos, lamentablemente no hay un precio minimo dentro del Ministerio.

Por ende, una de sus estrategias es la publicidad destacando la responsabilidad de la compafiia.
¢ Cudles son las expectativas de la empresa para los proximos afios?

El éxito de la compafiia es crucial abordar las falencias actuales para mejorar los servicios

y asi lograr la expansion con otras provincias destacando en el mercado.



5. Justificacion y proposito

El anélisis se enfoca en los procesos logisticos y las estrategias de gestion de servicios de la
empresa COMTRACPOR S.A., con el objetivo de comprender y optimizar los procedimientos
relacionados con la entrega de mercancias. Se han identificado deficiencias en estos procesos,
lo que ha ocasionado una disminucidn en la eficiencia operativa. Por lo tanto, es crucial detectar
las dificultades que enfrenta la empresa a través de un analisis de sus areas clave. Esto permitira
una mejor planificacion y ejecucion de las rutas de distribucion de las mercancias, ademas de
mejorar el servicio mediante el uso de herramientas tecnoldgicas que contribuyan a la

optimizacion de los procesos logisticos.

6. Objetivos
6.1.Objetivo General

Analizar los procesos logisticos y las estrategias en la gestion de servicios, de la empresa
COMTRACPOR S.A

6.2. Objetivo Especifico
Identificar los tipos de documentos que utiliza la empresa COMTRACPOR S.A para gestionar
sus procesos logisticos.
Analizar la planificacion y la ejecucion de las rutas de distribucion de la empresa
COMTACPOR S.A
Describir las herramientas tecnoldgicas utilizadas por COMTRACPOR S.A para gestionar y

optimizar sus procesos logisticos.

7. ldea a defender

COMTRACPOR S.A. busca implementar estrategias eficaces para mejorar continuamente
sus procesos logisticos y la gestion de sus servicios. ElI uso adecuado de herramientas
tecnoldgicas, junto con una mejor en la organizacion en la entrega de mercancias, contribuira

a optimizar estos procesos y elevar la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

8. Unidades de analisis
e LaCompaiiia de Transporte de Carga Puerta de Oro (COMTRACPOR S.A)
e Procesos Logisticos

e Estrategias de servicios



9. Metodologia

Este estudio se desarrolla a partir de un paradigma de metodologia ya que se direcciona en
la investigacion, por lo tanto, de los principios de la investigacion cualitativa que se basa en el
desarrollo de teorias. Este enfoque mediante la perspectiva de Curillo Tama (2024) “es un
enfoque analitico y sintético, que busca examinar los riesgos y la calidad del servicio del
transporte pesado” aplicado para la compaiiia COMTRACPOR S.A, permitira mediante la
recoleccion de datos conocer el manejo en los procesos tecnolégicos, documentos y las rutas
de distribucion. El estudio se complementara con una revision de articulos de revista,

documentos oficiales y otras fuentes pertinentes del desarrollo de este.

La investigacion se enfoca en los problemas especificos del transporte de carga pesada. En
consecuencia, el paradigma de metodologia empleada tiene como objetivo analizar y
desarrollar estrategias, como también soluciones efectivas para mejorar la gestion de estos

servicios.

En virtud, al método direccionado con los objetivos de la investigacion fue el método
deductivo, en el cual, Palmett Urzola (2020) “destaca que el método deductivo sirve de enlace
entre la teoria y la observacion para la aproximacion hacia la construccion de hipétesis” (p.39).

De igual forma, este estudio se direccionard como método descriptivo donde pretende no
solo sistematizar, observar y comparar, sino también entender a fondo los procesos logisticos
entre empresas, con el fin de identificar y abordar los retos que enfrenta el sector. Guevara
Alban et. al (2020).

La entrevista es una técnica esencial para la recoleccion de informacion que, ademas de ser
una estrategia comun en procesos de investigacion, conserva altos estandares en su aplicacion,

ya sea como parte de un estudio estructurado o de manera independiente. Feria et.al (2020).

El principal instrumento de recopilacion de datos sera la entrevista, la cual se realizo a la
ejecutiva de COMTRACPOR S.A., con el objetivo de obtener informacion directa desde una
perspectiva profesional. Esta informacion proporcioné un valioso aporte para una mejor
comprension en los procesos logisticos y la gestion de servicio que ofrece la compafiia. De
acuerdo con Rojas et.al (2020) “destacan aspectos cruciales para asegurar la calidad en el
servicio entre ellos el método de entrevista”. Su combinacion permitird obtener una vision mas

clara de la gestion del servicio.



En vista con dichos métodos utilizados puestos que estos ayudaran a entender la informacion
documentada donde se pudo clarificar las preguntas de investigacion y ejecutar los objetivos

planteados.

10. Marco conceptual

10.1. COMTRACPORS.A
De acuerdo con Smart (2024) .Compafiia de Transporte de Carga Puerta de Oro S.A 0
COMTRACPOR S.A., registrada bajo el codigo ClIU H4923.01, que clasifica sus actividades
econOdmicas dentro del sector de transporte de carga por carretera, con sede en el Carmen,
Manabi, es una empresa que se dedica al transporte de carga terrestre y fundada con el objetivo
de brindar soluciones de servicios para el movimiento de bienes, por lo que ha destacado en el

sector por su capacidad de transporte de mercancias de distintos tipos.

Esta empresa se especializa en un conjunto de servicios de transporte terrestre que incluyen
cargas generales, transporte de carga suelta y al granel, que incluye enormes mercancias como

también en grandes cantidades.

10.2. Proceso logistico de carga
Un proceso logistico es el conjunto de actividades que tienen como objetivo hacer llegar
productos y bienes al mercado con el menor costo posible, a fin de satisfacer las necesidades

de un consumidor Lazaro (2019).

El proceso logistico de COMTRACPOR S.A se enfoca en el traslado eficiente de mercancias
de un punto a otro. Inicia con la recepcion de la carga a través del proveedor, donde se evallan
los detalles y se planifican las rutas mas adecuadas. Posteriormente, se organiza el transporte
utilizando tractocamiones especializados. Durante el trayecto, se realiza un monitoreo
constante para garantizar la seguridad de la carga. Al llegar al destino, se efectla la descarga
de la mercancia y una inspeccion final para asegurar que todo esté en perfecto estado. (Ver

ilustracion 1)

Por consiguiente, la planificacion de rutas es un proceso en donde se seleccionan los mejores
caminos para el transporte, con el objetivo de reducir costos y tiempos de entrega; esta
planificacién incluye célculos de distancia entre el punto de partida al punto de entrega, en
donde se analiza la distancia y el tiempo de transporte de varias rutas, para elegir la mas
indicada (Cachimuel, Monar, Garay, & Velasquez, 2022).



La planificacion de rutas implementada por COMTRACPOR S.A. ha permitido optimizar
los recorridos de transporte, reduciendo al maximo la distancia entre dos puntos. Para lograrlo,

se emplean modelos matematicos avanzados que identifican la opcion mas eficiente.

10.3. Estrategia y Gestion de servicio
Desde el punto de vista de Arcentales y Veliz (2023). La gestion de servicios tiene como
objetivo cumplir continuamente con los estandares de proceso para satisfacer las necesidades
del cliente, mejorando las capacidades que ayudan al proveedor a brindar un mejor servicio y
eficiente. Las estrategias de servicio en el sector de transporte se concentran en la retencion de

clientes y su lealtad, algo que es muy importante dentro del mercado competitivo.

COMTRACPOR S.A brinda un servicio de calidad que se ofrece a los usuarios, ahora,
debido a la alta competitividad y globalizacion, es fundamental que se realicen esfuerzos por
conocer a los clientes y entender sus expectativas. Esto implica no solo una gestion del
servicio, el precio, la promocién y la distribucién, sino también considerar elementos clave

como la infraestructura de transporte, el uso de tecnologia y la calidad.

10.4. Herramientas tecnologicas
Como sefiala Rivera (2022) “Las herramientas tecnologicas en la actualidad sirven para
mejorar la gestion de servicios de transporte a través de la implementacion de medios
electrénicos, sistemas logisticos avanzados y rastreo de vehiculos”. Por lo tanto, las
herramientas tecnoldgicas sirven para brindar seguridad al transporte mediante medidas que
garanticen la proteccion de la infraestructura y del servicio, promoviendo entregas seguras y

eficientes.

Contar con sistemas tecnoldgicos no solo aumenta la rentabilidad del servicio y reduce
costos, sino que también facilita analizar el indice de productividad y mejorar la calidad del
servicio de transporte, es por esto, que la empresa COMTRACPOR S.A le resulta importante
contar con un sistema que integre toda la logistica y es una de las razones por las cuales existen

empresas que estan creando sistemas para coordinar las operaciones logisticas.

No obstante, la variedad en los procesos y los diversos tipos de transporte hacen que adaptar
un unico sistema a todos estos cambios, sea un complejo problema por resolver Gongora et al.
(2021).



11.Resultados Obtenidos

De acuerdo con la metodologia aplicada, se evidenciaron mdaltiples deficiencias en los
procesos logisticos y en las estrategias de gestion de servicios de COMTRACPOR S.A,, las
cuales afectan de manera significativa la eficiencia operativa y la capacidad competitiva de la
empresa. Una de las principales falencias detectadas es la falta de un sistema propio para el
control y registro detallado de documentos claves, como érdenes de compra, guias de remision,
recibos de entrega y facturas comerciales. La gestiéon manual de estos documentos no solo
incrementa el riesgo de errores, sino que también retrasa considerablemente las operaciones

diarias y dificulta la trazabilidad de la informacién necesaria para la toma de decisiones.

Ademas, la técnica de entrevista reveld que la planificacion de las rutas de distribucion en
COMTRACPOR S.A. se lleva a cabo de forma empirica, sin el respaldo de una metodologia
formal, herramientas especializadas o un enfoque estratégico que considere variables clave
como costos, tiempos de entrega y eficiencia en el uso de recursos. Aunque la empresa evalta
factores como los retrasos en el transporte maritimo y los tiempos estimados de transito, la falta
de un sistema estructurado limita su capacidad para implementar mejoras significativas. Esto
se traduce en oportunidades perdidas para reducir costos operativos y optimizar el servicio al
cliente. A pesar de estas carencias, la comunicacion constante con proveedores y clientes se ha
convertido en un pilar fundamental que permite cumplir con los compromisos de entrega y

mitigar parcialmente estas deficiencias.

En cuanto al uso de herramientas tecnoldgicas, COMTRACPOR S.A. ha implementado
plataformas como Hunter y Tracklink para el rastreo en tiempo real de las mercancias. Estas
soluciones, adquiridas anualmente, ofrecen a los clientes acceso directo a informacion
relevante sobre el estado y ubicacion de sus envios, fortaleciendo la confianza en los servicios
ofrecidos. Adicionalmente, herramientas mas convencionales, como el correo electrénico y
WhatsApp, se utilizan como canales de apoyo para el monitoreo y la coordinacién de las cargas.
Estas tecnologias han mejorado en cierta medida la transparencia y la agilidad en las

operaciones.

Sin embargo, estas soluciones, aunque Utiles, no se gestionan de manera integral dentro de
un sistema propio. La dependencia de servicios subcontratados implica un costo adicional
recurrente y genera limitaciones para personalizar los procesos de acuerdo con las necesidades
especificas de la empresa lo que también limita la capacidad operativa y estratégica de
COMTRACPOR S.A.



12. Andlisis de Resultados

Considerando los resultados obtenidos, se puede inferir que, la empresa COMTRACPOR
S.A. maneja una deficiencia significativa en sus procesos logisticos y la gestion de servicios
mediante una desatencién a través de los documentos claves que aseguran el inventario de los
productos, como la recepcion y entrega final. Asi mismo, radica en la gestion manual de estos
documentos aumentando el riesgo de errores y retraso de las operaciones, dificultando la

trazabilidad de la informacion y la toma de decisiones estratégicas

No obstante, otro aspecto critico es la planificacion empirica de las rutas de distribucion
realizadas sin metodologias, ni herramientas especializadas. Si bien, el retraso maritimo es una
carencia significativa lo que limita la ausencia de un enfoque estratégico. Por ende, estas
carencias de sistemas impiden agilizar factores como costos, tiempos de entrega y uso

eficientes de recursos|

Sin embargo, hay aspectos que, particularmente afecta en la comunicacién, debido a que, la
empresa no cuenta con un canal oficial de comunicacion con sus clientes, limitandose al correo
electronico y WhatsApp, lo que podria afectar la eficiencia y formalidad del servicio. Referente
a las estrategias de herramientas tecnologicas como Hunter y Tracklink, COMTRACPOR S.A.,
hace hincapié en la calidad y responsabilidad en sus servicios ya que les permite a sus clientes
brindar informacion en tiempo real sobre sus envios. Referente a las estrategias de herramientas
tecnoldégicas como Hunter y Tracklink, COMTRACPOR S.A., hace hincapié en la calidad y
responsabilidad en sus servicios ya que les permite a sus clientes brindar informacién en tiempo

real sobre sus envios.

13. Lecciones y Recomendaciones

En el andlisis de los procesos logisticos y las estrategias de servicio de COMTRACPOR
S.A. se identificaron ciertas situaciones que afectan tanto la eficiencia operativa como la
calidad del servicio ofrecido. A partir de las lecciones aprendidas y las recomendaciones
destacadas, se plantean mejoras en los procedimientos y estrategias, especialmente en lo

relacionado con la entrega de mercaderia al cliente final.

El uso de tecnologia de rastreo es una fortaleza evidente, la implementacion de sistemas
como Hunter y Tracklink ha demostrado ser una herramienta eficaz para mantener el control.
La ausencia de un canal de comunicacién oficial es una debilidad clara, esto se debe a que,

depender Unicamente de correo electronico y WhatsApp limita la capacidad de la empresa para
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mantener una relacion formal. Se recomienda implementar un canal oficial para la
comunicacion, como una linea telefonica de atencion y un software en linea con soporte en

tiempo real, aumentando el profesionalismo y seguridad.

La poca formacion del personal, en especial sobre aspectos de normativa de peso y
dimensiones, representa un riesgo de cumplimiento regulatorio que limita la eficiencia de
operacion. Es necesario que la empresa implemente un programa de capacitacion al personal,
en donde se expongan las normativas de transporte y manejo adecuado de carga, en donde se
incluya informacién sobre los pesos y dimensiones permitidos. Asi, se aseguraria que las
operaciones cumplan con los requisitos legales y no haya contratiempos, fortaleciendo la

confianza de los clientes a través del profesionalismo de la empresa y sus operadores.

La empresa presenta dificultades para competir en un mercado sumamente competitivo,
donde otras empresas ofrecen tarifas mas bajas. La estrategia de destacar la calidad en las
operaciones de transporte y de responsabilidad o seguridad en el servicio, puede representar
una ventaja. No obstante, deberia reforzar su estrategia de marketing, no solo destacando la
responsabilidad y puntualidad, sino también incorporando testimonios de clientes, casos de
éxito y una comunicacion mas clara sobre el valor agregado de su servicio. Esto permitird que
los clientes perciban los beneficios de trabajar con COMTRACPOR S.A. frente a competidores

de menor precio.
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15. Anexos

lustracion 1Proceso logistico de la empresa COMTRACPOR S.A

PROCESO LOGISTICO DE COMTRACPOR S.A
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