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Analisis de la gestion logistica de las empresas
de mensajeriay paqueteria urbana en
Guayaquil.

Analysis of logistics management in urban courier and parcel delivery
companies in Guayaquil..

Resumen

El presente estudio analiza la gestion logistica en las empresas de mensajeria y paqueteria
urbana de la ciudad de Guayaquil, considerando la alta demanda de servicios de entrega eficaces
en un entorno urbano definido por la congestion vehicular y las restricciones de infraestructura.
En este contexto, la logistica urbana se convierte en un factor clave para garantizar el
cumplimiento de los tiempos de entrega y la satisfaccion del consumidor. El objetivo principal de
la investigacion fue analizar la gestion logistica de estas empresas, identificando las principales
limitaciones operativas, el uso de tecnologias digitales en los procesos de distribucién y su
influencia en la satisfaccion del consumidor. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto,
con un disefio no experimental de tipo transversal y un alcance descriptivo. Para la recoleccion
de informacion se aplicaron encuestas estructuradas a empleados operativos de empresas de
mensajeria urbana, asi como entrevistas semiestructuradas a supervisores logisticos. Los
resultados demostraron que factores como la administracion de rutas, la congestién vehicular, el
uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas y la ausencia de planes de emergencia influyen
directamente en la eficiencia de los procesos de entrega y en calidad del servicio. Asimismo, se
determind que una gestion logistica estructurada contribuye a mejorar la puntualidad, la
confiabilidad del servicio y el entendimiento del cliente, mientras que una gestion inadecuada
genera retrasos, reclamos e insatisfaccion.

Abstract

This study analyzes logistics management in urban courier and parcel delivery companies in the
city of Guayaquil, considering the high demand for efficient delivery services in an urban
environment defined by traffic congestion and infrastructure constraints. In this context, urban
logistics becomes a key factor in ensuring delivery times are met and consumer satisfaction is
achieved. The main objective of the research was to analyze the logistics management of these
companies, identifying the main operational limitations, the use of digital technologies in
distribution processes, and their influence on consumer satisfaction. The research was conducted
using a mixed-method approach, with a non-experimental cross-sectional design and a
descriptive scope. To collect information, structured surveys were administered to operational
employees of urban courier companies, and semi-structured interviews were conducted with
logistics supervisors. The results showed that factors such as route management, traffic
congestion, the use of advanced technological tools, and the absence of emergency plans directly
influence the efficiency of delivery processes and service quality. It was also determined that
structured logistics management contributes to improving punctuality, service reliability, and
customer understanding, while poor management contributes to delays, service unreliability, and
customer dissatisfaction.
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Logistica, Distribucion, Transporte, Eficiencia, Comercio electrénico
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1. Introduccién

En los ultimos afios, el aumento del comercio electronico ha tomado gran importancia, debido a
su impacto en la satisfaccion al cliente final, la eficiencia y los costos operativos. Este fenébmeno
ha provocado nuevos desafios logisticos, en especial en la distribucion urbana, donde la rapidez
y la confianza de las entregas se han convertido en elementos claves de competitividad. En este
contexto, la gestién de la ultima milla es un factor estratégico para obtener ventajas competitivas
en las empresas de mensajeria y paqueteria, al contribuir de manera directa con el cumplimiento
de los tiempos de entrega y en la interpretacién del servicio por parte del consumidor final.
(Pourmohammadreza et al., 2025).

La logistica urbana, se comprende como el conjunto de actividades relacionadas a la
administracién, organizacion y control de mercancias dentro de las ciudades. Este proceso
enfrenta diversas restricciones, como la congestion vehicular, la propagaciéon geografica de los
clientes y las expectativas crecientes de forma rapida de los consumidores. En esta situacion la
gestion deficiente de la ultima milla puede ocasionar retrasos en las entregas, aumento de los
costos operativos y desgaste en la calidad del servicio otorgado, perjudicando la satisfaccion al
consumidor y la competitividad en las empresas de mensajeria y paqueteria (Bosona &
Gebresenbet, 2020).

Dentro del panorama ecuatoriano, especialmente en Guayaquil, una de las ciudades con mayor
movimiento comercial del pais, el comercio electronico ha demostrado las limitaciones operativas
en empresas de mensajeria y paqueteria. Estudios recientes demuestran problemas con el
desempeno logistico relacionado con la obstruccién vehicular, la falta de las herramientas de
digitalizacion, carencia en la administracion de rutas y los altos costos operativos que perjudican
los tiempos de entrega y la satisfaccidon al consumidor (Bosona & Gebresenbet, 2020). Estas
problematicas revelan la necesidad de actualizar las capacidades logisticas del sector para
responder de forma correcta a las demandas crecientes del ambito urbano.

De acuerdo con Shuaibu (2025), la implementacion de tecnologias como sistemas de
administracion de rutas y modelos basados en inteligencia artificial pueden lograr una mejora
significativa en la eficacia de la ultima milla, favoreciendo la reduccién de las distancias y los
tiempos de entrega. En cambio, distintas investigaciones advierten que las pequenas y medianas
empresas enfrentan obstaculos relaciones con capacitacion, inversion y firmeza organizacional
que dificultan el ingreso efectivo de estas soluciones (Cichosz, Wallenburg & Knemeyer, 2020).
Esta separacion entre acceso tecnologico y adopcion real representa un desafio para el ambito
local.

Considerando esto, el problema central que aborda esta investigacion es: ;Como mejorar la
gestion logistica de las empresas de mensajeria y paqueteria en Guayaquil para optimizar los
procesos de entrega y mejorar la satisfaccion del consumidor? De esta forma surge la necesidad
de localizar los principales factores operativos y tecnoldgicos que perjudican la eficacia del
proceso de ultima milla y disefar sugerencias de mejora para aplicarse en la realidad
guayaquilefa.

Finalmente, el objetivo general del estudio es analizar la gestion logistica de las empresas de
mensajeria y paqueteria en Guayaquil con el fin de potenciar los métodos de entrega y mejorar
la calidad del servicio al consumidor. Para ello, se establecen objetivos especificos orientados a
identificar las principales limitaciones operativas, evaluar el uso de tecnologias digitales en los
procesos logisticos y determinar la alteracion de estos factores en la experiencia del cliente.
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1.1. Logisticaurbana

La logistica urbana se comprende como un conjunto de actividades orientadas al control,
organizacion y la planificacion del flujo de mercaderia dentro de las ciudades, considerando las
restricciones del entorno urbano, tales como la congestién vehicular y las limitaciones en la
infraestructura. En los ultimos tiempos, este enfoque ha adquirido mayor relevancia debido al
crecimiento del comercio electronico y a las operaciones logisticas en las areas urbanas, lo cual
ha generado una mayor presién sobre los sistemas tradicionales logisticos (Rainieri et al., 2018).
Distintos estudios sefialan que una gestién logistica ineficaz llega a generar impactos negativos
tanto a nivel social como el empresarial, reflejandose en los costos operativos, inconformidad por
el retraso en las entregas y demas entornos negativos de la calidad de vida urbana (Perboli &
Rosano, 2017). En esta idea, la logistica no solo esta basada en un desafio operativo para las
empresas de mensajeria y paqueteria, sino también en un cambio significativo estratégico para
el correcto desarrollo sostenible de las ciudades.

1.2. Distribucién tltima milla

La distribucién de la ultima milla se basa en la etapa final de los procesos logisticos, en la cual
dichos envios son procesados desde el ultimo punto de distribucién hasta llegar al consumidor
final, Esta fase es la mas concreta y costosa en el camino de la logistica urbana, ya que logra
implicar varias paradas y rutas descompuestas (Boysen et al., 2021).

Las investigaciones sefialan que la logistica de ultima milla puede representar un porcentaje
significativo de los costos totales de distribucion, convirtiéndose en un factor critico para la
eficiencia operativa de las empresas de mensajeria y paqueteria (Silva et al., 2023). La creciente
presion por cumplir entregas rapidas, flexibles y confiables ha impulsado la necesidad de
optimizar esta etapa mediante estrategias logisticas innovadoras y el uso de tecnologias
avanzadas.

1.3. Gestion logistica en empresas de mensajeria 'y paqueteria

La gestidn logistica se refiere a una total coordinacion en los procesos que se relacionen con el
transporte, administracion de rutas, gestion de las flotas, tiempos de entrega, y la atencién al
cliente con el propdsito de otorgar un servicio eficaz. Esta gestidon se apoya en diversas
dimensiones con las que se puede evaluar su total desempefio, entre las que destacan el uso de
tecnologias digitales para el control y seguimiento de entregas, la optimizacion de los costos
operativos y la eficacia de los procesos de distribucion, lo que posibilita un analisis global del
funcionamiento logistico. En el contexto de las empresas de mensajeria y paqueteria urbana, la
gestion logistica obtiene roles estratégicos, ya que el disefio operativo concluye en la captacion
del servicio por parte del cliente y del negocio (Hubner, Holzapfel & Kuhn, 2016).

Investigaciones recientes sefialan que una gestion logistica eficiente permite mejorar la eficacia
operativa, reducir costos y aumentar la confianza en el servicio, especialmente en entornos
urbanos caracterizados por alta demanda, congestion vehicular, restricciones de movilidad y
variabilidad en los tiempos de entrega (Cichosz et al., 2020). Asimismo, la literatura indica que
diversas pequefias y medianas empresas presentan deficiencias en la administracion logistica y
en la integracion de tecnologias avanzadas, lo que limita su capacidad de respuesta ante las
exigencias del mercado.

1.4 Eficacia operativa en lalogistica
La eficacia operativa en la logistica se profundiza en la capacidad de una organizacion para

optimizar sus recursos como vehiculos, tecnologia y el personal con el objetivo de obtener una
mejora en los tiempos de entrega y disminuir el precio de los costos asociados. En la distribucion
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urbana, esta eficacia se ve perjudicada por factores como la congestion vehicular y la falta de
informacién en tiempo real (Perboli & Rosano,2017).

Estudios recientes indican una mejora en la eficacia operativa en la ultima milla se logra mediante
indicadores de desempefio logistico y la segmentacidn por ubicacién de zonas de reparto, lo que
permite una optimizacién en los tiempos de entrega. Estos elementos otorgan un desempefio
competitivo de las empresas de mensajeria y paqueteria en contextos urbanos (Petrovic, 2025).

15. Transformacién digital aplicada en la logistica

La transformacién digital en la logistica se refiere a la induccion de tecnologias digitales
avanzadas con el objetivo de automatizar los procesos y mejorando la toma de decisiones. En el
entorno de mensajeria y paqueteria, estas herramientas tecnolégicas asignan sistemas de
gestion de transporte, herramientas de localizadores e inteligencia artificial para la administracion
de rutas (Kern, J. 2023).

La literatura reciente indica que las tecnologias digitales contribuyen a mejorar el desempeno de
la logistica de ultima milla, optimizando el uso de la flota y fortaleciendo la gestion de los envios
(Boysen, 2021). A pesar de ello, estudios previenen que las pequefias y medianas
organizaciones se enfrenten a barreras relacionadas con la inversién y la falta de capacitacion lo
que perjudica la induccién efectiva de soluciones tecnolégicas avanzadas (Cichosz, Wallenburg &
Knemeyer, 2020).

1.6. Satisfaccion al cliente en la distribucién urbana

La satisfaccion al cliente en el servicio se encuentra vinculado a un desempefio logistico a la
puntualidad y la confianza en las entregas. En el contexto del comercio electrénico, los clientes
valoran cada vez mas la rapidez en los tiempos de entrega, lo que convierte a la logistica de
ultima milla en un factor clave de competitividad (Bosona & Gebresenbet, 2020). Estudios
realizados evidencian que una gestion logistica eficiente mejora la experiencia al cliente y
fortalece la competitividad de las empresas en los mercados urbanos (Perboli et al., 2017). En
las ciudades como Guayaquil, donde la competencia en aun mayor en el sector logistico urbano
y la satisfaccion al cliente se convierte en un propésito de idea estratégica para el crecimiento
empresarial.

En este contexto, la gestion logistica de las empresas de mensajeria y paqueteria urbana en la
ciudad de Guayaquil afronta diversos desafios asociados a la congestion vehicular, la eficacia en
los tiempos de entrega, la satisfaccion al consumidor y el uso correcto de los recursos operativos.
Estos requisitos hacen necesario analizar las preparaciones logisticas actuales y plantear
estrategias que permiten mejorar los procesos de distribucion urbana, optimizar el desempefio
empresarial y aportar a una movilidad mas eficaz dentro de la ciudad. En funcién de lo expuesto,
se plantea la siguiente pregunta de investigaciéon: ;Como mejorar la gestion logistica de las
empresas de mensajeria y paqueteria urbana en Guayaquil?

2. Materiales y método

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixta dado que se orientd a la
recopilacion y analisis de datos numéricos con el propdsito de medir y evaluar variables con la
gestion logistica en las empresas de mensajeria y paqueteria urbana en la ciudad de Guayaquil.
Este estudié examind de manera objetiva los principales factores tecnolégicos y operativos que

Calle Turvhuayco 3-69 y Calle Vieja » Casilla 2074 « Teléfono: (593] 74135250 « Correo electrénico:

rector@ups.edu.ec » www.ups.edu.ec « Cuenca - Ecuador



DAD | POLITECP_‘ICA

SALESIANA

SALESIANOS
DON BOSCO

influyen en la eficacia de los procedimientos de entrega y en la satisfaccion al consumidor, por
medio de instrumentos estructurados y técnicas estadisticas (Hernandez Sampieri & Mendoza,
2018; Creswell & Creswell, 2018).

La variable independiente fue la gestion logistica, analizada a través de dimensiones como la
administracion de rutas, el uso de tecnologias digitales avanzadas, costos operativos y la eficacia
en los procesos de entrega. En cambio, la variable dependiente correspondié a la satisfaccion al
consumidor, evaluada, mediante los indicadores como la calidad en la entrega y la puntualidad.
(Saunders, Lewis & Thornhill, 2019).

El estudio se catalogd como una investigacion descriptiva y explicativa. Fue descriptiva porque
permitid analizar la gestion logistica de las empresas de mensajeria y paqueteria urbana,
identificando sus principales procesos y el nivel de adopcién tecnol6gica y operativa. Asimismo,
fue explicativa, ya que permitié6 examinar la influencia de los factores operativos y tecnologicos
en el desempefio logistico. Este tipo de investigacion resultd pertinente, ya que facilitd la
obtencién de informacién detallada sobre la realidad del sector logistico y permitié establecer
relaciones entre las variables analizadas (Swaropprani, 2022).

Para la recoleccion de la informacién se utilizé como instrumento un cuestionario estructurado
con escala de tipo Likert, el cual fue aplicado a empleados operativos de empresas de mensajeria
y paqueteria urbana en Guayaquil. La aplicacion de las encuestas se realiz6 de manera directa,
garantizando la confidencialidad de las respuestas. (Saunders et al., 2019).

Como complemento a la aplicacion de encuestas. se realizaron entrevistas semiestructuradas a
personal vinculado con los procesos logisticos de empresas de mensajeria y paqueteria en la
ciudad de Guayaquil. Este instrumento permitié obtener informacién cualitativa mas profunda
sobre las dificultades operativas, la gestién de rutas, el cumplimiento de los tiempos de entrega
y la percepcion sobre la calidad del servicio. Las entrevistas contribuyeron a contrastar y ampliar
los resultados obtenidos mediante las encuestas, fortaleciendo el analisis de la investigacion.

Los datos obtenidos fueron procesados mediante técnicas estadisticas descriptivas, lo que
facilité identificar tendencias entre las variables analizadas, concediendo una interpretacion del
fendmeno logistico en el contexto urbano de la ciudad de Guayaquil.

2.2 Poblacién y Muestra

La poblacién de estudio estuvo conformada por el personal operativo de empresas de mensajeria
y pagueteria urbana que operan en la ciudad de Guayaquil. En total, se identificé una poblacién
de 132 trabajadores operativos, pertenecientes a 20 empresas con operaciones activas de
distribucion urbana. Para determinar el tamafio minimo de la muestra se aplicé la férmula para
poblaciones finitas, considerando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%,
obteniéndose como resultado una muestra de 99 trabajadores operativos. No obstante, debido a
gue se tuvo acceso a la totalidad de la poblacion identificada, se decidié aplicar las encuestas a
los 132 trabajadores, realizdndose un estudio de tipo censal, lo que permitié fortalecer la validez y
confiabilidad de los resultados obtenidos.

El desarrollo de la investigacion se llevo a cabo en distintas etapas. Inicialmente, se realizé una
revision de literatura relacionada con la logistica urbana y la distribucion de la dltima milla, lo que
permitié establecer el marco tedrico y conceptual del estudio. Posteriormente, se diseid el
instrumento de recoleccion de datos en funcién de los objetivos de la investigacion y los
antecedentes revisados. El cuestionario fue aplicado a los colaboradores de las empresas de
mensajeria y paqueteria urbana de la ciudad de Guayaquil, garantizando la confidencialidad de la
informacién obtenida y su uso exclusivo con fines académicos (Saunders et al., 2019).
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Asimismo, se aseguro la participacion voluntaria de los encuestados, quienes fueron informados
sobre los objetivos del estudio y el tratamiento confidencial de los datos recopilados.

n=
E2(N-1)+Z2-p-q

n = tamafo de la muestra

N = poblacioén total (132 trabajadores operativos)
Z = nivel de confianza (95% = 1.96)

p = proporcion esperada (0.5)

1-p=05

E = margen de error permitido (5% = 0.05)

132-(1.96)2- (0.25)

(0.05)2(131) -(1.96)2-(0.25)
3. Resultados y Discusion

Con él con fin de cumplir el objetivo general, efectuando el andlisis de la legion logistica en las
empresas de mensajeria y paqueteria de la ciudad de Guayaquil, basado en el aplicativo de
encuestas, dirigido al personal operativo, se logro identificar el desempefio de los procesos de
entrega, estuvo afectando a los factores propios del entorno urbano, cOmo aspectos internos que
son vinculados a las actividades logisticas de las organizaciones. Los logros llegaron a reflejar
que los elementos como lo son la congestion vehicular, la administracion de las actividades de
logisticas, los costos de operacién y la implementacién de herramientas tecnoldgicas influyeron
de manera directa en los tiempos de entrega y la calidad del servicio que se otorga al consumidor,
relevando la necesidad de una gestion logistica mas avanzada para prepararse a las condiciones
del contexto urbano.

3.1. Encuestas
Figura 1.

¢La congestién vehicular de la ciudad afecta significativamente el cumplimiento de los
tiempos de entrega?
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Fuente: Elaborado por el autor.
Los resultados reflejaron que el 50,76% de los encuestados estan de acuerdo y el 43,78%
totalmente de acuerdo en que la congestion vehicular afecta en lograr el cumplimiento de los
tiempos de entrega superando totalmente a los demas porcentajes. Este resultado confirma que
la congestidn vehicular constituye un obstaculo relevante para la eficacia de las operaciones
logisticas.
Figura 2.

¢La falta de sefalizacion vial adecuada dificulta la circulaciéon durante los recorridos de
entrega?

Totalmente en desacuerdo. 2-152%

Totalmente de acuerdo. 44 - 33,33%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 15-11,36%

En desacuerdo. = 4 -3,03%

De acuerdo. 67 -50,76%
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Fuente: Elaborado por el autor.
Se logra notar que el 50,76% de los encuestados estan de acuerdo y el 33,33% totalmente de
acuerdo que la falta de sefalizacion adecuada dificulta la circulacion en los recorridos de entrega.
Por otro lado, un 11,36% se ubico en posicion neutral, mientras que un porcentaje minimo
demostré desacuerdo, lo que refleja una total tendencia favorable
Figura 3.

¢,Los costos operativos como el combustible, mantenimiento y personal, dificultan la
eficiencia de las entregas?

Totalmente en desacuerdo. ~ 3-2,27%

Totalmente de acuerdo. 41 - 31,06%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 23-17,42%

En desacuerdo. 8 - 6,06%

De acuerdo. 57 - 43,18%
0 10 20 30 40 50 60
Fiueinte: Elaboirado por & autor
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Basado en los resultados se mostro que un 43,18% de los encuestados estan de acuerdo y el
31,06% totalmente de acuerdo en que los costos operativos son considerados un factor negativo
en su totalidad dificultando la eficacia en las entregas. No obstante, un 17.42% de los
encuestados se ubicé en una posicion neutral, lo cual podria estar asociado a una captacion
menos directa a los costos operativos.

Figura 4.

¢La inseguridad en determinadas zonas restringe la continuidad de las operaciones de
entrega?

Totalmente en desacuerdo.

2-152%

Totalmente de acuerdo.
69 - 52,27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

6 - 4,55%
En desacuerdo.

2-152%
De acuerdo.

53 - 40,15%
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Fuente: Elaborado por el autor.
Acerca de la inseguridad en determinadas zonas, los resultados demostraron que el 52,27% de
los encuestados confirmaron estar totalmente de acuerdo y el 40,15% de acuerdo en que este
factor dificulta la continuidad de las distribuciones de entrega, lo que representa una tendencia
total a favor. Por otro lado, un porcentaje reducido se mantuvo en las demas opciones, sin afectar
la tendencia general.
Figura 5.

¢La organizacion y clasificacién adecuada de los paquetes en los centros de operacion
contribuiria a mejorar el desempefio logistico de las empresas de mensajeria urbana?

Totalmente en desacuerdo. 3-227%
Totalmente de acuerdo. 52 - 39.39%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 14-10.61%

En desacuerdo. 4-3.03%

De acuerdo. 59 - 44.70%

20 90 40 50 60 70
I Gt

Los resultados muestran que el 44,70% de los encuestados estan de acuerdo y el 39,39%
totalmente de acuerdo lo que manifiesta un entendimiento favorable con respecto a la adecuada

Calle Turvhuayco 3-69 y Calle Vieja » Casilla 2074 ¢ Teléfono: (5931 74135250 « Correo electrénico:

rector@ups.edu.ec » www.ups.edu.ec « Cuenca - Ecuador



/./!4 UNIVERSIDAD POLITECNICA

&E)SALESIANA

SALESIANOS
DON BOSCO

organizacion y clasificacion de los paquetes asignados en los centros de operacion que
contribuye al mejoramiento del desempefio logistico. Sin embargo, un 10,61% se ubicaron en
posicidén neutral, sin alterar la tendencia general de los resultados.

Figura 6.
¢El establecimiento de mecanismos de control de tiempos de entrega contribuiria a
mejorar el desempefio operativo?

Totalmente en desacuerdo. 4 - 3,03%

Totalmente de acuerdo. 44 - 33,33%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 18 - 13,64%

En desacuerdo. 4 - 3,03%

De acuerdo. 62 - 46,97%

0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Elaborado por el autor.

Se evidencia que él 46,97% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo y el 33,33%
totalmente de acuerdo en cdmo estos mecanismos se profundizan como un factor clave para
mejorar el rendimiento operativo debido a que los mecanismos permiten un correcto monitoreo
de rutas asignadas. Por su parte, un 13,64% de los encuestados mantuvieron una postura neutral,

lo que podria asociarse a diferencias en el uso de dichos mecanismos dentro de las operaciones
diarias.

Figura 7.

¢La definicion de estdndares de calidad para el servicio de entrega permitiria reducir
errores operativos?

Totalmente en desacuerdo. 3 -2.27%
Totalmente de acuerdo. 42 - 31.82%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 14 -10.61%
En desacuerdo. 4 - 3.03%

De acuerdo. 69 - 52.27%
0 10 20 30 40 50 60 70 80
Fuente: Elaborado por el autor.

Dado los resultados se demostro que un 52,27% de los encuestados estan de acuerdo y un
31,82% totalmente de acuerdo en la definicion de los estandares de calidad al servicio de entrega
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permitiendo la reduccién de errores operativos. En demostracion de contar con los lineamientos
necesarios que puedan orientar a las distintas actividades del personal operativo. No obstante,
un 10,61% se mantuvieron en posicion neutral, sin alterar la tendencia de los resultados.

Figura 8
¢El establecimiento de normas y procedimientos dentro de los procesos logisticos
facilitaria su correcta ejecucion por parte del personal operativo?

Totalmente en desacuerdo. 1-0,76%

Totalmente de acuerdo. 45 - 34,09%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 18 - 13,64%

En desacuerdo. 4 - 3,03%

De acuerdo. 64 - 48,48%
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Fuente: Elaborado por el autor.

Dichos resultados indicaron que un 48,48% de los encuestados estan de acuerdo y un 34,09%
totalmente de acuerdo en que las normas y sus procedimientos logisticos facilitan una efectiva
ejecucion en los procesos logisticos por parte del equipo operativo. La responsabilidad en los
procesos logra contribuir en la reduccion de la improvisacién y fortaleciendo las actividades
diarias dentro de la organizacion logistica. Sin embargo, un 13,64% se posiciono en neutro. En
conjunto los resultados demostraron que es un elemento clave para una ejecucion logistica
eficaz.

Figura 9.
¢ Considera que el uso de herramientas de comunicacién digital permite mantener a los
clientes informados oportunamente sobre el estado de sus envios?

Totalmente en desacuerdo.

5-3,79%

Totalmente de acuerdo.
61-46,21%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
10-7,58%

En desacuerdo.

5-3,79%
De acuerdo.

51 - 38,64%
0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Elaborado por el autor
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Se confirmé que el 38,6% de los encuestados estan de acuerdo y un 46,21% totalmente de
acuerdo en que el uso de herramientas de comunicacion digital es notado como una via esencial
para mantener a los consumidores informados en como va progresando el estado de sus envios.
Esto otorga un total valor en la comunicacion digital. Los porcentajes restantes al ser minimos no
alteran la tendencia general del resultado.

Figura 10.
¢La retroalimentaciéon de los clientes permite evaluar la efectividad de las tecnologias
digitales implementadas en el proceso de entrega?

Totalmente en desacuerdo. 2-1,52%

Totalmente de acuerdo. 52 - 39,39%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo. 18 - 13,64%

En desacuerdo. 4 -3,03%

De acuerdo. 56 - 42,42%

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaborado por el autor.

Predominaron los resultados positivos, destacandose un 42,42% de acuerdo y un 39,39%
totalmente de acuerdo en que las aportaciones de los consumidores son considerada
fundamental para una evaluacion de efectividad en las tecnologias digitales implementandose en
los procesos de entrega. Por otro lado, se mostré que los encuestados manifestaron un 13,64%
debido a una experiencia diferenciada en el uso de dichas tecnologias.

Figura 11.

¢La adopcién de tecnologias digitales para la gestion logistica contribuye a mejorar la
calidad del servicio de mensajeriay paqueteria urbana?

Totalmente en desacuerdo.

3-227%

Totalmente de acuerdo.
65 - 49,24%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
17 - 12,88%

En desacuerdo.

2-152%
De acuerdo.

45 - 34,09%
0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Elaborado por el autor.
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Para finalizar, los encuestados mantuvieron un resultado favorable mostrando que un 34,09%
estan de acuerdo y un 49,24% totalmente de acuerdo en que las integraciones de tecnologias
avanzadas digitales mejorarian la calidad para la gestion logistica y del servicio de mensajeria 'y
paqueteria. Por su parte, un 12,88% de los encuestados evidenciaron una apreciacion
intermedia, lo que se asocia a niveles diferenciados experiencias con dichas tecnologias

En relacion con los objetivos especificos, el primero, logra identificar las principales dificultades
que confrontan las empresas de mensajeria y paqueteria, se identific6 mediante el analisis de las
preguntas relacionadas a la congestion vehicular, los costos operativos, la sefalizacion vial y la
inseguridad actual en ciertas zonas de la ciudad. Los resultados demostraron que dichos factores
impiden un desarrollo normal en las entregas, reduciendo la eficacia de los procesos logisticos y
generando retrasos durante las rutas correspondientes. En base a esto, se evidencio que estas
condiciones obligan al personal operativo, a modificar las rutas y los procedimientos que se
establecen con el proposito de cumplir las entregas establecidas.

El segundo objetivo especifico se logré6 a través del analisis de las encuestas aplicadas,
evaluando el nivel de implementacion de herramientas tecnolégicas utilizadas en la organizacion,
el seguimiento de los envios, la gestion de la informacion y el control de los tiempos de entrega.
Los resultados evidenciaron que el uso de sistemas digitales contribuye significativamente a la
optimizacion de las operaciones logisticas, permitiendo mejorar la trazabilidad de los paquetes,
reducir errores operativos y agilizar la toma de decisiones. No obstante, también se identifico la
necesidad de fortalecer la adopcion de tecnologias en ciertos procesos, con el fin de incrementar
la eficiencia y la calidad del servicio.

Para finalizar, el tercer objetivo especifico se orienta a determinar la alteracion de estos factores
en la experiencia del consumidor. Mediante el analisis de las encuestas aplicadas, se evalud la
percepcion de los clientes respecto al cumplimiento de los tiempos de entrega, la comunicacion
durante el proceso logistico y la calidad del servicio recibido. Los resultados evidenciaron que los
retrasos en las entregas y las dificultades en la coordinacién logistica influyen directamente en el
nivel de satisfaccidon del consumidor, generando inconformidad y disminuyendo la confianza en
el servicio. En consecuencia, se determind que la mejora de los procesos logisticos resulta
fundamental para fortalecer la experiencia del cliente y garantizar un servicio eficiente y oportuno.

3.2. Entrevistas

En base a las entrevistas realizadas, se logré profundizar en los factores operativos que dificultan
el desempefio de las empresas de mensajeria y paqueteria en Guayaquil. Los entrevistados
concordaron en que la congestion vehicular, las restricciones de movilidad y la variabilidad en la
demanda de envios logran afectar directamente en la administracion de rutas y el proposito de
cumplir los tiempos de entrega, Igualmente se sefiald que estas circunstancias generan
incrementos en los costos operativos y una calidad de servicio deficiente, reforzando los
resultados obtenidos de las encuestas.

Relacionado con los procesos de gestion logistica, los participantes concluyeron que una clave
fundamental para la eficacia operativa son la clasificacion y recepcion de la carga, el seguimiento
de los tiempos de entrega en la ultima milla y el control de rutas. Del mismo modo, se demostro
la importancia de la gestion de la calidad, basada en la estandarizacion de procesos y
capacitacion al personal respectivo, como una de las estrategias para poder reducir los errores
operativos y reclamos de los consumidores.

Los entrevistados manifestaron que la implementacion de tecnologias digitales, como sistemas
operativos en linea, software logistico y herramientas GPS, contribuye en el control y seguimiento
de las operaciones correspondientes. Estas herramientas permiten una mejora en la optimizacion
de los tiempos de entrega, reduccion de errores en el servicio otorgado y mejorar la comunicacion
con los clientes, lo que se conoce como una mejor relacion con la satisfaccion del consumidor.
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De este modo, los resultados de las entrevistas complementan los hallazgos obtenidos de las

encuestas.

Respuesta de los entrevistados:

¢Cudles son los principales
obstaculos y restricciones
que enfrentan las empresas
de mensajeria urbana en el
desarrollo de sus
operaciones diarias en la
ciudad de Guayaquil?

E1: La variabilidad de Ia
demanda de envios,
restricciones de movilidad
municipales, alteraciones del
trafico por diferentes factores.

E2: Uno de los principales
obstaculos es la falta de
planificacion con las
autoridades de transito debido
a causas que no son alertadas
con tiempo

E3: Considero uno que nos ha
pasado ultimamente es el uso
limitado de tecnologias para la
optimizacion de rutas.

¢Coémo afectan los
obstaculos identificados en
los resultados operativos de
la empresa

E1: Si no existen
contingencias afectan
directamente a la calidad del
servicio.

E2: Estos obstaculos siempre
generaran retrasos en los
tiempos de entrega ademas de
un mayor gasto en
combustible.

E3: Ocasionan que se reduzca
los cronogramas establecidos
y genera reprogramaciones a
la empresa afectando la
calidad del servicio.

3.

¢Cudles son los procesos de
gestién logistica que utiliza la
empresa?

E1: Procesos de recepcion de
carga, procesamiento de los
envios en centros de
procesamiento, traslados de
envios de una ciudad a otra 'y
procesos de entrega de ultima
milla.

E2: Programacion de
entregas, el uso de sistemas
de rastreo de envios,
recepcion y clasificacion de los
pedidos.

E3: Uno de los procesos es
realizar una evaluacion diaria
para ajustar las rutas y
tiempos de entrega segun la
demanda de mercaderia.
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4.

¢Qué procesos de gestion de
calidad deberian
considerarse para reducir
errores y reclamos en las
entregas?

E1: Procesos de contingencia,
medicion de riesgos y
evaluacion periddica

E2: Procesos de verificacion
de pedidos antes del
despacho y una
implementacioén en la calidad
de cada etapa del proceso
logistico.

E3: Establecer protocolos
claros y capacitar de forma
recurrente al personal
operativo para obtener una
mejora en la calidad del
servicio que ofrecemos.

¢Qué tecnologias digitales
avanzadas utilizan
actualmente las empresas de
mensajeria

E1: Usamos el sistema
operativo en linea.

E2: Sistemas de GPS,
Plataformas digitales para la
gestion.

E3: Software de gestion
logistica.

¢ Qué efectos ha tenido el uso
de tecnologias digitales en la
satisfaccion de clientes
durante el proceso de
entrega?

E1: Hemos obtenido muchos
efectos positivos, debido a que
las tecnologias digitales son
una mejorar total en la
actualidad.

E2: Sin duda algunos efectos
positivos hay que considerar
que hoy en dia la tecnologia es
fundamental en cualquier
empresa.

E3: Considero que muy
positivos hemos tenido buenas
resefas gracias a las
tecnologias digitales.

¢Qué recomendaciones
sugiere para fortalecer la
gestiébn logistica de las
empresas de mensajeria y
paqueteria urbana en
Guayaquil, con el fin de
optimizar los procesos de
entrega y el servicio al
cliente?

E1: Recomendaria mejorar la
integracién entre las areas
operativas y administrativas
para permitir una respuesta
mas segura para cualquier
imprevisto.

E2: Fortalecer la planificacion
de las rutas ademas de
incorporar herramientas
avanzada de tecnologias
digitales.

E3: Como ya lo habia
mencionado invertir en
capacitacion frecuente del
personal operativo y una
mejora en el uso de
herramientas tecnologias.
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3.3. Discusién

Los resultados obtenidos mediante las encuestas aplicadas a empleados operativos y de las
entrevistas realizadas a supervisores logisticos fundamentan que la gestion logistica es un factor
determinante en el desempefio de las empresas de mensajeria y paqueteria en la ciudad de
Guayaquil. En especial, se logré identificar los aspectos como la administracion de rutas, el uso
de tecnologias digitales avanzadas y la capacidad de respuesta ante la congestion vehicular que
afecta al cumplimiento de los tiempos de entrega y en la satisfaccién al consumidor. Estos
descubrimientos guardan relacion con lo sefialado por Chiriboga et al. (2022), quienes destacan
que el sector de transporte en Ecuador enfrenta de manera frecuente las limitaciones
estructurales afectando la eficacia operativa en los entornos urbanos.

Del mismo modo, los entrevistados coincidieron en que la congestion vehicular y las restricciones
viales son uno de los principales obstaculos para llevar a cabo la operacién logistica diaria. Este
concepto se encuentra alineado con los resultados expuestos por Ziad et al. (2020), El impacto
del congestionamiento vial en Guayaquil fue analizado por los entrevistados, quienes
concluyeron que la falta de fluidez en las vias perjudica la productividad diaria. En este contexto,
la investigacion asegura que la congestion vehicular eleva los costos operativos generando
reclamos por parte de los clientes.

Asimismo, se evidencio que el uso de tecnologias digitales, como sistemas de GPS y plataformas
de rastreo de pedidos, contribuyen a una mejora en la coordinacion de las operaciones logisticas.
Sin embargo, estos aplicativos aun son limitados en algunas empresas, lo que disminuye su
efectividad diaria. Esta situacion coincide con lo demostrado por Arias y Bachman (2021),
quienes sefialaron, que la implementacion de herramientas tecnoldgicas avanzadas y la
planificacion del transporte en Ecuador presentaron avances desequilibrados, especialmente en
las ciudades con alta demanda de transito. De igual manera, Atiaja et al. (2024) defienden que la
modernizacion del sector transporte requiere una forma mas efectiva en las soluciones
tecnologicas para poder alcanzar una mayor eficacia sostenible.

Desde un punto de vista organizacional, los resultados con lo planteado por Aninda (2022), quien
evidencia que una gestion logistica estructurada facilitara optimizar los procesos de distribucién
alineados al cliente. Por otra parte, muchas acciones se hacen por intuicién y no con los
procedimientos correspondientes generando fallas en la coordinacion operativa y control en las
entregas, lo cual coincide con lo sefialado por Boysen (2021), quien indica que una gestion
deficiente de la entrega de udltima milla aumenta la ineficiencia operativa y perjudica el
cumplimiento del servicio otorgado.

Es lo que respecta a la satisfaccion del cliente, lainvestigacion demostré que la confiabilidad y la
puntualidad del servicio son elementos fundamentales en el entendimiento del consumidor. Los
resultados obtenidos se relacionan con lo sefialado por Hidalgo y Carrigan (2019), los cuales
afirmaron que la eficacia de la logistica urbana afecta en la competitividad de las empresas de
transporte. Del mismo modo, las entrevistas revelaron que una correcta comunicacion con el
cliente y una correcta gestion fortalecera la imagen corporativa de las empresas de mensajeria

y paqueteria.

Por ultimo, los descubrimientos de este estudio afirman que la gestion logistica en las empresas
de mensajeria y paqueteria urbana en Guayaquil necesita un planteamiento que logre combinar
planificacion, tecnologia y control operativo. Estos resultados se equiparan con estudios similares
realizados, como los de Arias y Guaman (2022) y Piza Ortiz (2023), los cuales destacan en como
la necesidad puede fortalecer los procesos de logistica urbana obteniendo una mejora en el
desenvolvimiento del transporte y la calidad del servicio ofrecido al cliente.
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4. Conclusiones

Los resultados obtenidos en la investigacion lograron concluir que la gestion logistica influye de
manera inmediata en el desempefio de las empresas de mensajeria y paqueteria en la ciudad de
Guayaquil. Se demostro que factores como a la adecuada administracion de rutas, el uso de
tecnologias digitales y la capacidad de respuesta en cualquier circunstancia frente a la congestion
vehicular influyen en el cumplimiento de los tiempos de entrega establecidos y en la satisfaccién
al consumidor.

De igual manera, se confirma que la congestion vehicular y las restricciones propias del entorno
urbano demostraron ser uno de los principales desafios para las operaciones logisticas diarias
en Guayaquil. Estas dificultades afectan a la puntualidad de las entregas, los costos operativos y
la compresion del consumidor lo cual debe considerarse en la planificacion logistica.

En lo referente al uso de tecnologias digitales, la investigacion logro identificar que, si bien las
empresas de mensajeria y paqueteria adoptan herramientas como sistemas GPS y plataformas
de rastreo de pedidos. Esta limitacion reduce el potencial de estas tecnologias en la optimizacion
de los procesos logisticos y la resolucién de ideas en tiempo real.

Por otro lado, se concluye que la satisfaccion al cliente en la distribucidn urbana se relaciona con
la confianza otorgada en el servicio, la puntualidad en las entregas y la conexion con el
consumidor. Los resultados muestran que, si estos elementos no son gestionados, se
incrementan los reclamos y perjudica la calidad del servicio ofrecido, lo cual afecta la
competencia de las empresas de mensajeria urbana.

Finalmente, se infiere que las empresas de mensajeria y paqueteria en Guayaquil necesitan
adoptar un planteamiento general de gestidon logistica, que logre combinar administracion
estratégica, tecnologia y control operativo, con el propdsito de mejorar la relacion con el cliente
y los procesos de entrega.
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6. Anexos
Anexo 1: Cuestionario dirigido a empleados operativos de mensajeria y paqueteria
urbana

1) ¢La congestion vehicular de la ciudad afecta significativamente el cumplimiento de los
tiempos de entrega?
Escala Likert (1-5):

o Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
e De acuerdo.

¢ Totalmente de acuerdo.
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2) ¢Lafalta de sefalizacion vial adecuada dificulta la circulacion durante los recorridos de
entrega?
Escala Likert (1-5):

¢ Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
¢ De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.

3) ¢Los costos operativos como el combustible, mantenimiento y persona, dificultan la
eficiencia de las entregas?
Escala Likert (1-5):

e Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
o De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.

4) ¢Lainseguridad en determinadas zonas restringe la continuidad de las operaciones de
entrega?
Escala Likert (1-5):

e Totalmente en desacuerdo.
e En desacuerdo.
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
o De acuerdo.
e Totalmente de acuerdo.
5) ¢Laorganizacion y clasificacion adecuada de los paquetes en los centros de operacién

contribuiria a mejorar el desempefio logistico de las empresas de mensajeria urbana?
Escala Likert (1-5):

e Totalmente en desacuerdo.

o Endesacuerdo.

o Nide acuerdo ni en desacuerdo.
e De acuerdo.

¢ Totalmente de acuerdo.

6) ¢El establecimiento de mecanismos de control de tiempos de entrega contribuiria a
mejorar el desempeno operativo?
Escala Likert (1-5):

o Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
e De acuerdo.

o Totalmente de acuerdo.

7) ¢Ladefinicion de estandares de calidad para el servicio de entrega permitiria reducir
errores operativos?
Escala Likert (1-5):
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o Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
¢ De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.

8) ¢El establecimiento de normas y procedimientos dentro de los procesos logisticos
facilitaria su correcta ejecucién por parte del personal operativo?
Escala Likert (1-5):

e Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
¢ De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.

9) ¢Considera que el uso de herramientas de comunicacién digital permite mantener a los
clientes informados oportunamente sobre el estado de sus envios?
Escala Likert (1-5):

o Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
e De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo.

10) ¢La retroalimentacion de los clientes permite evaluar la efectividad de las tecnologias
digitales implementadas en el proceso de entrega?
Escala Likert (1-5):

e Totalmente en desacuerdo.

o En desacuerdo.

¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
o De acuerdo.

e Totalmente de acuerdo

11) ¢La adopcion de tecnologias digitales para la gestion logistica contribuye a mejorar la
calidad del servicio de mensajeria y paqueteria urbana?
Escala Likert (1-5):

o Totalmente en desacuerdo.

e Endesacuerdo.

o Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
e De acuerdo.

o Totalmente de acuerdo
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