
 

 
 

ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DEL LITORAL 
 
 

Facultad de Ingeniería en Mecánica y Ciencias de la 
Producción 

 
 

“La Logística en el Ecuador: Qué se aplica y qué falta por 
aplicar” 

 
 

TESIS DE GRADO 
 

Previo a la obtención del Título de: 
 
 

INGENIERA INDUSTRIAL 
 
 

Presentada por: 
 

Erica Fondevila Castro 
 

 

GUAYAQUIL – ECUADOR 
 
 
 
 

Año 2008 

 



 

 
 
 
 
 

 
 

AGRADECIMIENTO 
 
 
 

 

 

 

A Dios,  a mis padres 

quienes se han esforzado 

por darme siempre lo 

mejor, a mi hermano quien 

me ha brindado su apoyo 

incondicional, a mi novio 

quien me motiva 

constantemente, al 

Ingeniero Abad por guía y 

paciencia, y a mis 

compañeros quienes 

siempre me brindaron su 

ayuda cuando la necesité. 



 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

DEDICATORIA 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

A MIS PADRES 

A MI HERMANO 

A MI NOVIO 

A MIS AMIGOS 

  
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

TRIBUNAL DE GRADUACIÓN 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Ing. Eduardo Rivadeneira P. 
DECANO DE LA FIMCP 

PRESIDENTE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ing. Marco Buestán B. 
VOCAL 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
Ing. Jorge Abad M. 

DIRECTOR DE TESIS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dr. Kleber Barcia V. 
VOCAL 

 
 
 



 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

DECLARACIÓN EXPRESA 
 
 

 

“La responsabilidad del contenido de esta 

Tesis de Grado, me corresponden 

exclusivamente; y el patrimonio intelectual de 

la misma a la ESCUELA SUPERIOR 

POLITECNICA DEL LITORAL” 

 
 
(Reglamento de Graduación de la ESPOL) 

 

 

 

 

 

                    Erica Susana Fondevila Castro 



 II 

RESUMEN 

 

En un mundo globalizado donde, para ser competitivos se debe optimizar al 

máximo los recursos, es indispensable el análisis de la logística en las 

empresas: manejo de inventarios y materiales, costos de transportación, 

distribución, administración de compras, servicio al cliente, comercio exterior, 

entre otros.  

 
 
 
Los avances tecnológicos y su buena aplicación, facilitan a las empresas 

estas gestiones.  La aplicación de herramientas modernas, tales como los 

sistemas de información, han ayudado a muchas empresas alrededor del 

mundo, a lograr sustanciales reducciones de costos y a establecer barreras 

tecnológicas para competidores potenciales. Sin embargo, en el Ecuador no 

se sabe con exactitud cuanto se ha progresado en el tema Logístico; no se 

ha encontrado ninguna investigación que muestre la situación actual del país 

y los cambios que se deben aplicar para mejorar y ser más competitivos.  

 
 
 

Por medio de este trabajo se pretende descubrir cual es la situación actual de 

las empresas ecuatorianas en relación con las estrategias logísticas 

existentes y el uso de la tecnología en esta área. Además, se pretende 
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descubrir las principales falencias que existen en el ámbito de la Logística y  

proporcionar posibles soluciones para las mismas.  

El objetivo es que esta investigación sirva como guía y referencia para las 

empresas ecuatorianas que buscan minimizar sus costos, ser más 

competitivas y capaces de competir en el mercado internacional.  

 
 
 
Para el logro de los objetivos propuestos, se comenzará el estudio con la 

recopilación de información proveniente de fuentes primarias, principalmente 

tesis y demás trabajos de investigación que se hayan realizado acerca del 

desarrollo logístico en el Ecuador. Seguido de esto, se recurrirá a información 

general proporcionada por libros y a estudios realizados sobre este tema a 

nivel mundial.  

 
 
 

Luego de recopilar toda la información necesaria se desarrollará un 

cuestionario, el cual será aplicado a diversas  empresas a nivel nacional, 

con el propósito de obtener información certera acerca del tema en estudio.  

Finalmente, se reunirá toda la información obtenida para efectuar un 

análisis profundo con el que se puedan elaborar las debidas conclusiones y 

recomendaciones. 
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Con la elaboración de este trabajo investigativo, se obtendrá un estudio 

completo que muestre la situación en la que se encuentran las empresas 

del Ecuador, en relación con todas las técnicas y estrategias logísticas 

existentes que se aplican  en países de primer mundo y en empresas 

líderes del mercado internacional.  
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INTRODUCCIÓN 
 
 

 
El presente trabajo es una investigación del estado actual de la Logística en 

el Ecuador. En el mismo se contempla un análisis de la logística en países de 

primer mundo, dentro del cual se exponen casos ejemplares en los que 

empresas, a través de la aplicación de estrategias logísticas, han obtenido 

beneficios y mejoras sustanciales.    

 
 
 
Se realiza el mismo tipo de análisis en las empresas ecuatorianas, para lo 

cual, con el objetivo de obtener información, se recurrió a trabajos de tesis de 

grado y memorias de pasantías de estudiantes universitarios. 

 
 
 
Finalmente se aplica una encuesta a ciertas empresas ecuatorianas, con el 

objetivo de complementar la información anterior.  

 
 
 
Más allá de los beneficios económicos que se pueden obtener mediante la 

aplicación de estrategias logísticas, el buen manejo de la misma se convierte 

en una estrategia de mejora constante. 



CAPÍTULO 1 
 

 
 

1. GENERALIDADES 

En este capítulo se van a detallar los antecedentes, objetivo, metodología 

y estructura que se va a utilizar para la realización de esta tesis.  

 
 
  

1.1 Antecedentes 

 
 
 

Según la Real Academia Española de la Lengua, la palabra 

Logística proviene de la raíz griega Logis, que significa «cálculo» y, 

del vocablo Loger, de origen francés, cuyo significado es «habitar o 

alojar» (1999). En latín, el término Logística se utilizaba para 

identificar al Administrador o Intendente de los ejércitos del Imperio 

en épocas de la Antigua Roma.  

 
 
 

La logística surge de la ingeniería militar, que se ocupa de la 

organización del movimiento de las tropas en campaña, su 

alojamiento, transporte y avituallamiento. Jomini (1838), escritor y 

tratadista de estrategia militar, elevó la logística al rango de las tres 

http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia_militar
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ramas principales del Arte de la Guerra junto a la estrategia y la 

táctica” (Enciclopedia Wikipedia, 2007). 

 
 
 

Posada Z., Eduardo (1998) afirma que “la logística militar surge de 

las primeras guerras que existieron en la humanidad, en la época de 

las tribus y los guerreros; se remonta a la historia del hombre, quien 

en su afán de sobrevivir y crecer, sintió la necesidad de luchar con 

sus semejantes para obtener tierras, poder y/o riquezas”. Además, 

Posada Z. (1998) indica que la logística fue desarrollada por las 

Fuerzas Militares con el propósito de atender las necesidades del 

Ejército, la Marina o la Fuerza Aérea en las campañas y operaciones 

en tiempos de paz o de guerra, adaptando con el paso del tiempo la 

tecnología y haciendo más eficientes los recursos. 

 
 
 

Durante la segunda guerra mundial la logística se aplicaba 

diariamente en las actividades militares; una de las más intensas 

Operaciones de Apoyo Logístico fue el apoyo a Rusia para su 

entrada en la guerra, que se dio cuando Estados Unidos entró a la 

Guerra para apoyar a los aliados para vencer el avance de las tropas 

de Hitler. Entonces enviaron a Rusia toneladas de provisiones, 

armas y aviones para hacer posible su participación en el conflicto. 
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Veinte años después de concluida la segunda guerra mundial, 

tomaron lugar movimientos demográficos que obligaron a las 

cadenas de distribución a ampliarse, lo que provocó aumento de 

costos, tanto en transportes como en distribución, e incrementos en 

la demanda. Estos cambios dieron inicio a la logística empresarial, 

en la que tomaron gran relevancia temas como distribución y gestión 

de inventarios. A raíz de esto, las empresas sufrieron de falta de 

capital y para combatir la crisis, minimizaron las inversiones en 

maquinaria e inventarios y, buscaron la forma de reducir sus costos 

directos e indirectos producidos por las actividades de 

abastecimiento, producción y distribución. Es aquí cuando se 

empezó a ver todas estas operaciones de una forma integradora, 

como parte de la cadena logística entre clientes y proveedores.  

 
 
 

Al mismo tiempo, se desarrollaban avances tecnológicos en los 

servicios de transporte y el mayor nivel de servicio reclamado por los 

clientes forjó a que la distribución se volviera más compleja al tener 

que cubrir áreas geográficas más amplias. En cuanto al manejo de 

materiales, se manifestó que la variedad de productos repercutía en 

la manipulación, almacenaje y por ende, la gestión de inventarios de 

los mismos.  
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“Tras la Segunda Guerra Mundial, los profesionales que gestionaron 

la logística militar se incorporaron al mundo empresarial desde 

dónde las técnicas logísticas evolucionaron hasta su concepto 

moderno” (Enciclopedia Wikipedia, 2007). 

 
 
 

La aparición de la logística integral, permitió grandes incrementos en 

la competitividad y la visualización de la cadena de suministros como 

un solo conjunto en el cual, clientes y proveedores deben 

relacionarse para obtener beneficios mutuos.  

    
 
 

1.2 Objetivos 

 
 
 

Objetivo General 

 

Descubrir cual es el estado de arte de la logística en el Ecuador, es 

decir, la situación actual de las empresas ecuatorianas en relación 

con las estrategias y técnicas logísticas existentes, y el uso de la 

tecnología en esta área.  

 
 
 

http://es.wikipedia.org/wiki/Segunda_Guerra_Mundial
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Objetivos Específicos 

 

 Revelar las principales falencias que existen en el ámbito de la 

Logística en el país y  proporcionar posibles soluciones para las 

mismas.  

 Detallar los beneficios que se han obtenido en otros países que 

utilizan la Logística como su arma competitiva principal, 

principalmente países de primer mundo.  

 Encontrar cuales son las empresas ecuatorianas que se encuentran 

más avanzadas en el tema logística y enunciar qué beneficios han 

obtenido. 

 Destacar la importancia de la logística en el mundo actual. 

 Hacer de esta investigación una guía para las empresas 

ecuatorianas que buscan minimizar sus costos, incrementar su nivel 

de servicio, ser más competitivas y capaces de competir en el 

mercado internacional.  

 
 
 

1.3 Metodología 

 
 
 

El estudio esta conformado por cuatro etapas, como se observa en 

la Figura 1.1. 
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FIGURA 1.1: FLUJO DE LA METODOLOGÍA DE LA TESIS 
 

 

La primera etapa consiste en la recopilación de información 

proporcionada por libros y estudios de casos de logística alrededor 

del mundo; adicionalmente se estudian tesis de grado y demás 

trabajos de investigación acerca del desarrollo logístico en el 

Ecuador.  

 

 

En la segunda etapa se agrupa la información recopilada, se arman 

tablas y figuras, y se obtienen las primeras conclusiones.  
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En la tercera etapa se desarrolla una encuesta que será aplicada a 

diversas  empresas a nivel nacional. La encuesta contiene una 

serie de preguntas claves que servirán de ayuda para identificar 

cuales técnicas logísticas son aplicadas por las empresas 

ecuatorianas y poder determinar así, cuan avanzado está el tema 

logístico en al Ecuador. 

 

 

Finalmente, se tabulan las respuestas obtenidas, se analiza la 

información recopilada y se elaboran las respectivas conclusiones y 

recomendaciones. 

 

 

1.4 Estructura de la tesis 

Este trabajo esta compuesto por los siguientes seis capítulos:  

 

Capítulo 2: Conceptos básicos sobre logística 

 
 
 
Este capítulo contiene cuatro secciones. En la primera sección, se 

profundiza el concepto de logística integral, la función que 

desempeña, los temas que abarca y los estados por las que tiene 
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que pasar una empresa para poder llegar a un estado de integración 

total. En la segunda sección se identifican los objetivos de la 

logística. En la tercera sección se identifican las principales 

estrategias logísticas, las cuales van a ser explicadas de manera 

global y de acuerdo al área de la empresa a las que pertenecen.  Por 

último, se describen las principales técnicas y herramientas 

logísticas. 

 
 
 

Capitulo 3: La logística en el Ecuador y el mundo 

 
 
 
El Capítulo 3 va a proporcionar una idea de los avances logísticos a 

nivel mundial y los avances que se han podido encontrar en el 

mercado ecuatoriano. En la primera parte se identifican los 

beneficios que han obtenido varias empresas en el mercado 

internacional, a través de la aplicación de técnicas y/o estrategias 

logísticas.  La segunda parte de este capítulo, engloba casos  de 

empresas nacionales que han podido obtener beneficios a partir de 

la logística. Ambas partes se analizan de acuerdo a los siguientes 

puntos: 

 
 
 

 Outsourcing 
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 Alianzas Estratégicas/ Integración de la Cadena de Suministros 

 Sistemas de Información y Tecnologías de Comunicación 

 E-Commerce 

 Transporte/ Distribución 

 Servicio al Cliente 

 Almacenamiento/ Inventarios 

 Logística Inversa y Eco-Logística  

 
 

 

Capítulo 4: Desarrollo de la Encuesta 

 
 
 
Este capítulo esta compuesto por cinco secciones. En la primera 

sección se detallan los pasos a seguir para la realización de la 

encuesta. En la segunda sección se va a explicar la elaboración del 

cuestionario, el contenido del mismo, los formatos en los que va a 

ser realizado y las formas de distribución del mismo. En la tercera 

sección se va a justificar la selección de la muestra y el total de 

empresas a ser entrevistadas. La cuarta sección va a contener los 

resultados de cada una de las preguntas de la encuesta. Finalmente, 

en la quinta sección se va a analizar los resultados de la encuesta. 
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Capítulo 5: La Logística en el Ecuador: Análisis 

 
 
 
El Capítulo 5 pretende generar una visión general del estado de la 

logística en el Ecuador; reúne la información más importante 

recopilada en los capítulos 3 y 4 para describir cómo se encuentra el 

Ecuador con respecto al tema logístico y hacia dónde se debe llegar.  

 
 
 

Capítulo 6: Conclusiones y Recomendaciones 

 
 
 
En este capítulo se va a presentar las conclusiones y 

recomendaciones sobre el estado de la logística en el Ecuador, 

comparándola con la situación de la misma a nivel mundial.  

 

 

  



CAPÍTULO 2 
 

 
 

2. CONCEPTOS BÁSICOS SOBRE LOGÍSTICA 
 
 
 

2.1 Introducción  

 
 
 
En la actualidad, las estrategias empresariales tradicionales, que solían 

proporcionar excelentes resultados a las empresas que las aplicaban, no 

son suficientes.  

 
 
 

En las últimas décadas las empresas han buscado aumentar sus índices 

de competitividad a través del marketing y la gestión comercial. A pesar 

de los buenos resultados obtenidos a través de esta gestión, era 

necesario conseguir una mayor rapidez en el tiempo de entrega de los 

productos y/o servicios, reducir costos e incrementar la satisfacción de los 

clientes.  
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A través de una buena gestión logística, donde exista una adecuada 

coordinación y enlace del mercado, se pueden conseguir todos estos 

propósitos. Las estrategias y técnicas logísticas, son elementos básicos 

para lograr un incremento en la competitividad.  

 
 
 

En este capítulo se profundizarán conceptos básicos que serán de gran 

utilidad para la comprensión de esta tesis. 

 
 
 
2.2 La Logística integrada 

 

La Academia de la Lengua, define la Logística como "parte de la 

organización militar que atiende al movimiento y mantenimiento de las 

tropas en campaña"; y como "conjunto de medios y métodos necesarios 

para llevar a cabo la organización de una empresa, o de un servicio, 

especialmente de distribución". (2001) 

 

Según Ronald H. Ballou “la logística es todo movimiento y 

almacenamiento que facilite el flujo de productos desde el punto de 
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compra de los materiales hasta el punto de consumo, así como los 

flujos de información que ponen el movimiento en marcha, con el fin de 

dar los niveles adecuados de servicio al consumidor a un coste 

razonable” (1999). 

 

La Logística Integral o Logística Integrada, es el conjunto de técnicas y 

medios que se utilizan para gestionar flujos de materiales e información, 

siendo su objetivo fundamental maximizar la satisfacción del cliente y/o 

mercado, produciendo y/o distribuyendo bienes y servicios de calidad, 

en la cantidad, lugar y momento deseados.  Es un proceso muy amplio 

de administración de toda la cadena de abastecimiento, desde la 

materia prima hasta la distribución de los bienes elaborados al 

consumidor, que empieza y acaba en el cliente e integra todas las 

funciones y procesos para satisfacer sus necesidades. 

 
 
 

Según el Centro Internacional de Investigación Logística 

Iniciativa IESE (CIIL) “La logística tiene un carácter multifuncional: 

alcanzar el objetivo final de la forma más eficiente no depende sólo de 

una función o responsabilidad de la empresa, sino que es el resultado 
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de aunar los esfuerzos de toda la organización. De ahí la necesidad de 

contemplar todo el proceso logístico desde la perspectiva estratégica 

propia de la alta dirección de la empresa” (2006). 

 

 

La función clave de la logística integral es coordinar y enlazar los 

siguientes elementos: el mercado (clientes y consumidores), los canales 

de distribución, las actividades operativas de la empresa y finalmente, 

los proveedores.  

 
 
 

Abarca temas como: 

 
 
 

 Determinación de Cantidades, Ciclos y Tiempos de la Cadena de 

Suministros 

 Planificación, Seguimiento y Transporte de las órdenes 

 Control de Gestión 

 Gestión de Almacenes y Administración de inventarios 
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Para poder lograr su objetivo, la logística integral busca minimizar los 

costos y tiempos de respuesta agrupando las actividades que ordenan 

los flujos de materiales, coordinando recursos y demanda; reduce los 

costos de mantener inventarios, ayuda a prestar mejor servicio al cliente 

y reduce las inversiones de capital.  

 
 
 

Según Stock, James y Lambert, Douglas “la creación del concepto de 

administración de la logística integrada se basa en el análisis de costos, 

al cual hemos definido como la minimización de los costos de 

transportación, bodegas, inventario, procesamiento de órdenes, 

sistemas de información y costos de la cantidad por lote, mientras se 

alcanza el nivel de servicio deseado” (2001). 

 
 
 

Para poder llegar a una Logística Integrada, la empresa debe cursar a 

través de 4 estados, cuyas características se describen a continuación. 

 
 
 

o PRIMER ESTADO: Visión Departamental 
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En este Estado, diferentes departamentos de la empresa tienen 

diferentes responsabilidades y actividades que desarrollar, además 

de metas y objetivos que alcanzar. Sus principales características 

son:  

- Departamentalismo.  

- Stocks intermedios o buffers, para protegerse de las fallas en la 

integración y en la sincronización de las actividades. 

- Visión de corto plazo. 

- Puntos de control independientes. 

- Poca visibilidad de la cadena logística. 

 
 
 

o SEGUNDO ESTADO: Integración Funcional 

 
 
 

Aquí, los departamentos que tienen funciones afines, se integran 

para acortar la Cadena de Suministros y hacer más efectiva y eficaz 

la comunicación dentro de la empresa.  

- Integración funcional para reducir los costos y mejorar el 

desempeño. 

- Utilización de sistemas no integrados. 
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- Poca visibilidad de la cadena logística. 

- Baja visibilidad de las necesidades de los clientes que genera un 

bajo desempeño y planeamientos inadecuados. 

- Postura reactiva a los requerimientos de los clientes. 

 
 
 
o TERCER ESTADO: Integración Logística Interna 

 
 
 

Con el objetivo de seguir mejorando la comunicación, se eliminan las 

barreras interdepartamentales, para que los departamentos que aún 

no se han integrado totalmente tengan una comunicación 

permanente. Una vez logrado esto: 

- Se genera visibilidad total de la cadena logística interna. 

- Planeamiento de mediano plazo. 

- Focalización en los aspectos tácticos en lugar de los estratégicos. 

- Servicio al cliente reactivo, donde el cliente dispara el proceso 

productivo. 

- Uso de sistemas integrados. 

 
 
 
o CUARTO ESTADO: Integración Logística Total o Externa 
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Una vez concluidas las etapas anteriores, se produce la Integración 

Logística Total, donde la Cadena de Suministros queda reducida a 3 

eslabones: Proveedores – Empresa – Clientes. En esta etapa existe: 

- Énfasis en la estrategia. 

- Extensión de la Logística Integrada hacia todas las empresas de 

la cadena. 

- Integración Tecnológica y de procesos con clientes y 

proveedores.  

- Anticipación de las tendencias de mercado. 

 

La Figura 2.1 es una representación gráfica de los cuatro estados 

descritos.  
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 Fuente: Casanovas, August y Cuatrecasas, Lluís (2003) 

 
FIGURA 2.1: LA INTEGRACIÓN DE LA CADENA LOGÍSTICA 

 

 
 
2.3 Los objetivos de la Logística  

 
 
 
Los objetivos fundamentales de la Logística son dos: 

1. Responder a la demanda puntualmente, obteniendo un óptimo nivel 

de servicio. 

2. Proveer los productos necesarios al mínimo costo.  
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Adicional a estos objetivos fundamentales, según las diferentes áreas 

que conforman las empresas, los objetivos logísticos se pueden  dividir 

en 5 grupos: 

 
 
 

1. Objetivos Financieros: 

 Disminuir los costos de inventario 

 Optimizar los costos de almacenamiento y de transporte. 

 Reducir los costos de personal. 

 Reducir los costos de planificación y puesta en marcha. 

 Minimizar los precios de los servicios logísticos requeridos. 

 
 
 

     2. Objetivos de Mercado/Clientes: 

 Reducir los tiempos de entrega. 

 Crear flexibilidad frente a las variables exigencias de todos los 

clientes. 

 Crear una logística multinacional orientada a los mercados. 

 Mantener relaciones estrechas con los clientes.  

 Satisfacer a los clientes, reduciendo cada vez más los errores.  
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          3. Objetivos de inventarios: 

 Incrementar la rotación de inventarios. 

 Reducir los inventarios, costos mantenimiento y costos 

preparación de pedidos. 

 Optimizar la utilización de las capacidades de almacenamiento. 

 Disminuir los costos de control. 

 
 
 

 4. Objetivos de Transporte: 

 Reducir los plazos e itinerarios de entrega.  

 Optimizar la utilización de las capacidades de transporte. 

 Disminuir los costos de control. 

 
 
 

   5. Objetivos dentro de la empresa: 

 Crear transparencia dentro de la cadena logística. 

 Definir y repartir tareas. 

 Incrementar el control operativo 

 Crear estructuras de información eficaces 
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2.4 Principales estrategias logísticas 

 
 
 

Para poder describir las estrategias logísticas, se debe evaluar todas 

aquellas estrategias a las que pueden recurrir las diferentes áreas de 

una compañía. “Una estrategia es un conjunto de acciones que se 

llevan a cabo para lograr un determinado fin” (WIKIPEDIA, 

Enciclopedia Libre). 

 
 
 

Las estrategias logísticas claves, son básicamente cuatro: 

- Innovación (también conocida como diferenciación) 

- Servicio al cliente 

- Servicio/ costo 

- Liderazgo en costo 

 
 
 

Cada una de estas estrategias se aplica de manera diferente de 

acuerdo al objetivo que se quiera lograr y al área de la empresa en la 

cual se las quiera aplicar. 

 



 23 

La Tabla 1 muestra como se puede aplicar cada una de las estrategias 

mencionadas en las diferentes áreas de la empresa.  

 
 
 

TABLA 1: LAS ESTRATEGIAS LOGÍSTICAS CLAVES 

 
Fuente: Casanovas, August y Cuatrecasas, Lluís (2003) 

 
 
 

Las estrategias se pueden combinar entre si y/o ser realizadas 

conjuntamente.  A continuación se mencionan algunas estrategias 

logísticas comúnmente utilizadas para cada una de las diferentes 

áreas que conforman una empresa.  

 
 
 

Estrategias de abastecimiento y compras 
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A continuación, se explican algunos de los diferentes tipos de 

estrategias que engloba esta área.  

 
 
 

 Reducción de costos: Esta estrategia pretende minimizar los costos 

variables asociados con los desplazamientos y el abastecimiento, y 

a su vez, maximizar las utilidades de la compañía. 

 
 
 

 Reducción de capital: aquí, se busca minimizar la inversión en el 

sistema logístico y conjuntamente, maximizar el rendimiento sobre 

los activos logísticos. 

 
 
 

 Outsourcing: consiste en subcontratar a través de otra empresa, los 

servicios de gestión de compras, en busca de obtener menores 

costos y mejor nivel de servicio por parte de los proveedores. 

Permite a la compañía enfocarse en su principal competencia. 
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 Densidad del valor: Esta estrategia consiste en determinar el valor 

del producto por unidad de peso para en base a esto, poder elegir el 

medio de transporte más adecuado.  

 
 
 

 Desarrollo del Proveedor: aquí, el departamento de compras de la 

empresa se asegura de que el proveedor tenga una clara 

apreciación de los requerimientos de calidad, de los cambios en los 

procesos de producción, de los programas y las entregas, del 

sistema de pagos y las políticas de adquisición. También puede 

incluir diferentes aspectos, tales como, entrenamiento, ayuda en el 

proceso de producción y los formatos para la transferencia 

electrónica de información. 

 
 
 

 Estandarización: Consiste en establecer idénticos estándares de 

peso, medidas y formatos para los materiales, de modo que no 

existan muchas variaciones entre ellos. 

 
 
 

 E-procurement: Es una modalidad de comercio electrónico (e-

commerce) en la cual, diferentes empresas se unen para comprar a 
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través de internet algunos servicios y productos no estratégicos que 

necesitan para su actividad. Es considerada como una herramienta 

para lograr la integración y colaboración en la relación, cliente-

proveedor.  

 
 
 

 Abastecimiento diferenciado: su aplicación se basa en la matriz 

estratégica de compras en la que, los productos se califican según 

su importancia de compra (baja-alta) y los proveedores según la 

complejidad del mercado (baja alta). Así, los productos se los divide 

en cuatro categorías, cada una con un criterio de compra diferente. 

La Tabla 2 es una explicación de la matriz estratégica de compras.  

 

 

TABLA 2: EXPLICACIÓN DE LA MATRIZ ESTRATÉGICA DE 
COMPRAS 

Categoría 
Importancia 
de compra 

Complejidad del 
mercado proveedor 

Criterio de Compra 

Commodities Alta Baja Criterio de costo 

Estratégicos Alta Alta Disponibilidad largo plazo 

No-Críticos Baja Baja Eficiencia funcional 

Críticos Baja Alta Proveedores confiables 

 Fuente: Elaboración del autor 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
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 Negociación Competitiva: Consiste en que, una de las partes realice 

una oferta inicial y la otra parte replique con una contraoferta; la 

parte que proporcione la mejor oferta gana la negociación.  

 
 
 

 Proceso de Jerarquía Analítica (AHP): Se utiliza para determinar el 

peso de los proveedores en la selección, utilizando escalas 

psicométricas creadas por la misma empresa y realizando 

comparaciones pareadas entre los proveedores evaluados para el 

criterio utilizado.  

 
 
 

 Evaluación de Proveedores (SQA): En esta estrategia se emplean 

gran variedad de mecanismos para medir y mejorar los productos y 

servicios proporcionados por los proveedores.  

 
 
 

 Contrato Marco: Documento fijo e inmutable en el que se fijan los 

cuatro aspectos básicos de la relación cliente- proveedor (alcance 

de los servicios prestados, ámbito geográfico, sistema de 

adaptación a futuros cambios, sistema de cancelación del contrato). 
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 Compras Justo a Tiempo: aquí, existe un solo proveedor. Sus 

objetivos fundamentales son la eliminación de desperdicios y 

actividades que no agreguen valor en el proceso de compras. 

 
 
 

 Compras Consignadas: aquí, el proveedor entrega a su cliente la 

mercadería solicitada. Si esta no fue utilizada por el mismo, el 

cliente se encuentra en facultad de devolverla. 

 
 
 

 Club de Compras: Sociedad o grupo formado por un grupo de 

empresas, que tiene como objetivo ofrecer beneficios, tales como 

descuentos y promociones,  a sus miembros. 

 

 

 Compra Standard: tipo de compra en la que se requiere un mínimo 

de tres cotizaciones para elegir un determinado proveedor.  

 

 

 Solución de problemas en conjunto (JOINT PROBLEM SOLVING): 

Esta estrategia puede tomar varias formas. Se pueden solicitar a los 
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proveedores y/o a los clientes que participen en el diseño de 

producto y en los aspectos relacionados con la ingeniería y proceso 

de producción del mismo. Muchas veces, las compañías piden a sus 

proveedores que les proporcionen sugerencias y recomendaciones 

acerca del producto que ofrecen para poder mejorar y corregir 

defectos. Para que exista reciprocidad en el proceso, el cliente 

trabajará con su proveedor para ayudarlo a reducir costos o 

problemas de calidad, y encontrar mejores maneras de satisfacer 

sus requerimientos. Para que esta estrategia sea exitosa, la 

compañía debe tener pocos proveedores o un único proveedor en 

esos productos.  

 

 

 Calidad en la fuente (QUALITY-AT-THE-SOURCE): Se debe 

comenzar desde los proveedores. Cuando los proveedores pueden 

garantizar 100% calidad, el cliente puede eliminar el proceso de 

inspección cuando arriba la materia prima e insumos, así se reduce 

el tiempo de procesamiento y el riesgo de defectos. Para que esta 

estrategia sea efectiva, el cliente debe ayudar a su proveedor a 
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lograr la calidad requerida. Para que esta estrategia sea exitosa, la 

compañía debe tener pocos proveedores. 

 

 

 Compartir información (INFORMATION SHARING): Las compañías 

y sus proveedores se intercambian información útil para ambas 

partes. La información que se comparte varía entre planes a largo 

plazo, programación de la producción, cambios en el diseño del 

producto hasta los problemas que se dan o que se avecinan.  Para 

que esta estrategia sea exitosa, debe existir una relación de 

absoluta confianza entre la compañía y sus proveedores, de no ser 

así, esta estrategia no debería ser aplicada.  

 

 

  Integración Horizontal: Es una estrategia utilizada por una 

corporación que absorbe o se fusiona con un competidor que busca 

incrementar su mercado. 
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 Integración Vertical: Esta estrategia en cambio,  es la fusión o 

absorción de una empresa con sus proveedores (integración hacia 

atrás) o con sus clientes (integración hacia delante). La integración 

hacia atrás es una estrategia defensiva, la cual proporciona ventaja 

en costos, mientras que la integración hacia delante es una 

estrategia ofensiva que permite a la empresa estar más cerca del 

mercado.  

 

 

 Alianza estratégica: Es un entendimiento que se produce entre dos 

o más partes, en el que se define un Plan de Acción conjunto para 

lograr beneficios de mutua conveniencia compartiendo valores, 

objetivos y estrategias corporativas. 

 

 

 Reducción del número de proveedores: Para poder simplificar la 

gestión, reducir costos y mejorar el servicio. 

 

 

Estrategias de Inventario 
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Se refieren básicamente a la forma en la que se administran los 

inventarios y las actividades de almacenamiento. Algunas de estas 

pueden ser: 

 

 

 Administración por parte del proveedor (VMI): aquí, el inventario es 

monitoreado, planificado y gestionado por el proveedor a nombre de 

la compañía que lo consume, basándose en la demanda esperada y 

en los niveles de inventario mínimos y máximos previamente 

pactados.  

 

 

 Outsourcing: consiste en subcontratar a través de otra empresa, los 

servicios de gestión de inventarios, en busca de obtener menores 

costos. 

 

 

 Picking Paperless: es la preparación de pedidos automática sin usar 

papel. 
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 Separación en stock delantero y de reserva: el stock delantero es 

siempre el que tiene mayor rotación, por ende debe ser colocado en 

la parte delantera de la bodega para reducir movimientos.  

 

 

 Sistema de consolidación de pedidos 

 

 

 Ubicación de productos por rotación 

 

 

 Almacén automático de pallets 

 

 

 Análisis de flujos 

 

 

 Asignación de inventarios a los puntos de almacenamiento. Reglas 

de reabastecimiento de inventario. 

 

 

 Salida de inventario hacia los puntos de almacenamiento. Reglas de 

reabastecimiento de inventario. 
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 Administración de los niveles de inventario, utilizando distintos 

métodos de control. 

 
 
 

Ligadas a las estrategias en esta área, se encuentran las Políticas de 

Inventario. A continuación se explican algunas de las políticas más 

comunes. 

 
 
 

 Stock Mínimo: cantidad de materias primas o materiales que 

necesita la línea de producción o de servicio para satisfacer su 

demanda, mientras espera la llegada de los productos. Este nivel 

mínimo supone el límite inferior de existencias dentro del cual no se 

debe bajar. 

 
 
 

 Stock Máximo: Corresponde al máximo nivel de stock que puede 

tener almacenada una empresa de una existencia, desde un punto 

de vista técnico, administrativo y económico. 

 
 
 

http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
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 Stock de Seguridad: es el stock mínimo más un porcentaje de 

seguridad, que depende de las políticas de la empresa. 

 
 
 

 Pedido Periódico: Sistema que trabajo bajo la premisa de que el 

nivel de stock de un producto debe ser examinado a intervalos 

regulares, y dependiendo de la cantidad en existencia, la orden de 

reabastecimiento debe ser colocada.  

 
 
 

 Punto de reorden de pedido: Determina un nivel específico de stock 

y una cantidad fija se ordena cuando se llega al nivel de stock 

determinado.  

 
 
 

 Auditoría Cíclica: aquí, los inventarios son contabilizados en forma 

continua a través de todo el año. Se debe utilizar personal 

especializado y entrenado. 

 
 
 

http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
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 Auditoría Periódica: Se contabiliza el inventario en fechas 

determinadas, previamente planificadas; mientras esto sucede, la 

producción es interrumpida.  

 
 
 

Estrategias de Transporte y Distribución 

 
 
 
Cuando se analiza el transporte y la distribución, se busca 

principalmente minimizar costos y tiempos. Ciertas estrategias que 

pueden ser empleadas son: 

 Optimización de rutas 

 Subcontratación del transporte 

 Programación de transportistas 

 Tamaño y consolidación del envío  

 Alianzas estratégicas 

 Aumento en la capacidad de transporte 

 Compras sin almacenar 

 Modelización de la distribución 

 Administración de la flota 

 Canal de montaje 
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 Aplazamiento 

 Joint-ventures: tipo de alianza estratégica que supone un acuerdo 

comercial de inversión conjunta a largo plazo entre dos o más 

empresas. 

 
 
 

Estrategias de Servicio al Cliente 

 
 
 
El servicio al cliente es un área clave de la empresa. A continuación, 

se mencionan algunas de las estrategias más comunes utilizadas en 

esta área. 

 Call Centers 

 Capacitación de clientes 

 Alianzas Estratégicas 

 CRM: Customer Relationship Management 

 ECR: Efficient  Consumer Response 

 Clasificación ABC de Clientes 

 Políticas de servicio al cliente 

 Clientes fantasma 

 KAM: Key Account Manager 
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 Mesa de ayuda 

 Soporte Técnico 

 Entregas a domicilio 

 Focus Groups 

 
 
 

2.5 Principales técnicas y herramientas logísticas 

 
 
 
Para llevar a cabo las estrategias mencionadas en el literal anterior, se 

debe recurrir a diferentes técnicas y herramientas que ayuden a 

alcanzar los resultados deseados, es decir, los objetivos de cada 

estrategia.  

 
 
 
“Una técnica es un procedimiento o conjunto de procedimientos que 

tienen como objetivo obtener un resultado determinado, ya sea en el 

campo de la ciencia, de la tecnología, del arte o en cualquier otra 

actividad” (WIKIPEDIA, Enciclopedia Libre). 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Arte
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Mientras que el término herramienta, es utilizado generalmente para 

denominar ciertos procedimientos o instrumentos que se utilizan para 

realizar ciertas tareas.   

 
 
 

Existe una relación estrecha entre técnicas y herramientas, ya que, las 

técnicas requieren, por lo general, del uso de herramientas, además 

de destrezas manuales e intelectuales para poder ser realizadas. 

 
 
 

Así como las estrategias, las técnicas varían según el propósito que se 

quiera lograr, la actividad que se pretenda realizar y el área de la 

empresa que necesite emplearlas. Existe un sinnúmero de técnicas 

que se aplican en el ámbito logístico. A continuación se explican 

algunas de técnicas que son utilizadas para optimizar la gestión 

logística dentro de las diferentes áreas de una empresa. 

 
 
 

 Just in Time (JIT): La metodología Justo a Tiempo consiste en tener 

todos los materiales, insumos y/o recursos necesarios en la cantidad 

necesaria y en el momento necesario, minimizando así el stock, lo 

que a su vez, minimiza costos. 
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 Modelo Tarifario de Transporte: Es una herramienta matemática que 

permite determinar el costo total de la operación de transporte de 

productos. 

 Mantenimiento Productivo Total (TPM): Técnica que se utiliza para 

lograr una mejora radical en la eficiencia global de las máquinas, 

equipos y fábricas. 

 5S´: Metodología que tiene como objetivo la creación de lugares de 

trabajo organizados, ordenados, limpios y seguros, y una vez 

logrado esto, sostenerlo o mantenerlo. 

 Clasificación ABC para Inventarios: Técnica que clasifica los 

artículos del inventario separándolos en 3 grupos (A, B o C) según 

su grado de importancia. El grado de importancia puede ser medido 

según el valor económico de cada ítem o según la rotación de los 

mismos.  

 Unitarización de la carga: Armar un paquete de un mismo producto 

en una unidad que facilite su transportación, almacenamiento y 

control. 

 Sistematización: Integrar todas las actividades en un sólo sistema 

que  incluya proveedores, inspección, recepción, almacenamiento, 



 41 

producción, ensamble, empaque, embarque, transportación y 

clientes. 

 Ruteo Dinámico: Optimizar la secuencia óptima de visitas o paradas 

de los vehículos a distintas rutas, con el propósito de servir a los 

clientes, minimizando los costos y manteniendo el nivel de servicio.   

 Ubicación de los materiales en las bodegas: 

o Ubicación fija: Cada SKU debe tener un lugar fijo de 

ubicación. 

o Ubicación aleatoria: Cualquier SKU puede ser 

almacenado en cualquier lugar de la bodega. 

o Ubicación dividida por secciones: Los artículos de la 

misma clase son almacenados en una determinada zona 

o área, la cual puede utilizar tanto ubicación fija como 

aleatoria. .  

 Técnicas para una buena utilización del espacio: Eliminar stock 

obsoleto, minimizar el stock total, minimizar el número de pasillos y 

su acho, aprovechar alturas y utilizar ubicación aleatoria donde sea 

posible.  
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 Optimizador de movimientos: Usando técnicas computarizadas, una 

apropiada unidad de carga, equipos diseñados para eliminar 

movimientos de personal, entre otras.  

 Economic Order Quantity (EOQ): El lote o cantidad económica de 

pedido es un método que nos ayuda a determinar la cantidad óptima 

que se debe ordenar, para minimizar costos de inventario. 

 Total Quality Management (TQM): La Gestión de la Calidad Total 

consiste en lograr un proceso de mejora continua de la calidad por 

un mejor conocimiento y control para que el producto terminado 

tenga cero defectos. Esta técnica implica la eliminación de 

desperdicios para reducir los costos, mejorar todos los procesos y 

procedimientos internos, la atención a clientes y proveedores, los 

tiempos de entrega y los servicios post-venta. 

 KANBAN: Palabra japonesa que significa “tarjeta”; este sistema 

permite controlar el flujo de trabajo, materiales y movimientos en 

una fábrica, ya que el proceso de fabricación inicia únicamente 

cuando el cliente lo demanda. 

 El Global Positioning System (GPS): El sistema de Posicionamiento 

Global conocido como GPS, es un Sistema Global de Navegación 

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_Global_de_Navegaci%C3%B3n_por_Sat%C3%A9lite
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por Satélite que permite determinar en todo el mundo la posición de 

un objeto, una persona, un vehículo o una nave. 

 Electronic Data Exchange (EDI): El intercambio electrónico de datos 

EDI, es un software que permite la conexión a distintos sistemas 

empresariales como ERP o CRM y que puede realizarse en distintos 

formatos. 

 Cross Docking: Es la práctica de descargar mercadería desde un 

camión entrante para cargarla inmediatamente en un camión 

saliente. “El objetivo es cambiar el medio de transporte, transitar 

materiales con diferentes destinos o consolidar mercancías 

provenientes de diferentes orígenes” (Wikipedia, Enciclopedia 

Libre). 

 Simulación: experimentación con un modelo de una hipótesis o un 

conjunto de hipótesis de trabajo, con la ayuda de un software.  

 Distribution Resource Planning (DRP): Herramienta informática que 

trata de mejorar la distribución de una empresa que está compuesta 

por una unidad central y varias sucursales, o clientes con 

almacenes.  

 Simulación:  

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_Global_de_Navegaci%C3%B3n_por_Sat%C3%A9lite
http://es.wikipedia.org/wiki/Software
http://es.wikipedia.org/wiki/Experimentaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelo
http://es.wikipedia.org/wiki/Hip%C3%B3tesis
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 Automatic Vehicle Localization (AVL): Sistema que sirve para 

determinar la posición de un vehículo con coordenadas de Latitud y 

Longitud, utilizando la tecnología GPS. 

 Código Electrónico de Producto (EPC): Es la evolución del código 

de barras; utiliza la tecnología RFID (radiofrecuencia) para identificar 

de manera única a los productos en sus distintas unidades de 

empaque y agrega un número de serie a la información sobre su 

tipo y fabricante. 

 Sistemas de Información: Son componentes interrelacionados que 

se utilizan para reunir, procesar, almacenar y distribuir información 

para apoyar la toma de decisiones, la coordinación, el control, el 

análisis y la visualización de una organización. 

 Optimización del Flujo de Materiales en bodegas:  

o Flujo en U: Cuando las áreas de recepción y despacho se 

encuentra ubicadas en el mismo lado del edificio. 

o Flujo Directo: Cuando las áreas de recepción y despacho 

se encuentra ubicadas en lados opuestos del edificio. 

 

 



 45 

La Tabla 3 muestra las áreas dentro de las cuales se pueden emplear 

las técnicas logísticas previamente mencionadas y las estrategias 

estudiadas en el literal 2.4.  

 
 
 

TABLA 3: ESTRATEGIAS, TÉCNICAS Y HERRAMIENTAS 
LOGÍSTICAS SEGÚN LAS ÁREAS DE LA EMPRESA EN LAS QUE 

PUEDEN SER UTILIZADAS 
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2.6 Conclusiones 

 
 
 

 La logística integral busca lograr la satisfacción del cliente 

produciendo y/o distribuyendo bienes y servicios de calidad, en la 

cantidad, lugar y momento deseados. 

 Su función clave es coordinar y enlazar el mercado, los canales de 

distribución, las actividades operativas de la empresa y los 

proveedores.  

 Los principales objetivos de la logística son dos: Incrementar el nivel 

de servicio y reducir costos. 

 Las estrategias logísticas clave son cuatro: diferenciación, servicio al 

cliente, Servicio/ coste, liderazgo en costo. 

 Para poder llevar a cabo las estrategias se debe recurrir a diferentes 

técnicas y herramientas. 

 Las técnicas generalmente, requieren del uso de herramientas. 

 Las diferentes áreas de la empresa pueden aplicar diferentes 

estrategias logísticas y por ende, diferentes técnicas y herramientas 

que ayuden a alcanzar los objetivos de las mismas.  

 



 

 

CAPÍTULO 3 

 
 
 

3. LA LOGÍSTICA EN EL ECUADOR Y EL MUNDO 

  

3.1 Introducción 

 
 
 

Para poder determinar los beneficios que pueden ser obtenidos 

mediante la aplicación de estrategias logísticas  en la empresa 

ecuatoriana, es necesario evaluar los resultados que dicha 

aplicación ha producido a nivel mundial.  

 
 
 

Grandes empresas como Wal-Mart (EEUU) y Zara (España) han 

utilizado la logística como su principal arma competitiva y así, han 

conseguido situarse como líderes de mercado a nivel mundial.  

 
 
 

En este capítulo se estudiarán casos de empresas alrededor del 

mundo, que han logrado grandes beneficios a través de la logística, 

y con este marco de referencia, se estudiarán ciertos casos que se 

han podido encontrar en la empresa ecuatoriana.   
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3.2 La Logística en el Mercado Internacional: Beneficios y 

resultados obtenidos 

 
 
 

El impacto y los beneficios que se han obtenido a nivel mundial por 

la aplicación de técnicas y estrategias logísticas, van a ser 

analizados en base a los siguientes puntos: 

 Outsourcing 

 Alianzas Estratégicas/ Integración de la Cadena de Suministros 

 Sistemas de Información y Tecnologías de Comunicación 

 E-Commerce 

 Transporte/ Distribución 

 Servicio al Cliente 

 Almacenamiento/ Inventarios 

 Logística Inversa y Eco-Logística  

 
 
 

OUTSOURCING  

 
 
El término utilizado para describir la actividad de outsourcing en el 

idioma español es tercerización.   

 



 

 
49 

Los países europeos y Estados Unidos de América, poseen 

experiencia en el tema. Las empresas por lo general, para 

concentrar sus energías y habilidades en el giro de su negocio, 

tienden a tercerizar, es decir, contratar a una o varias empresas 

especializadas para que se encarguen de actividades  como el 

transporte, distribución, compras, entre otras. El objetivo principal de 

esta estrategia es la reducción de costos y el incremento del nivel de 

servicio al cliente. 

 
 
 
Según Carranza, Octavio (2005) “un proveedor de servicios 

logísticos es una compañía que provee o coordina funciones 

logísticas entre múltiples vínculos en la cadena de abastecimiento 

logístico”. 

 
 
 
De acuerdo a Maltz (1994) “la industria alimenticia es la más abierta 

a la tercerización, mientras que los productores de equipamiento de 

transporte en un grado muy bajo”.  Además, “se estima que los 

contratos de servicios logísticos representan de 2 a 3% del mercado 

logístico total estadounidense”. 
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La Figura 3.1 indica los porcentajes de utilización del outsourcing 

logístico en Estados Unidos por sectores. 

 

 

 
              Fuente: Lieb, Robert (2004) 

 

FIGURA 3.1: ACTIVIDADES CORPORATIVAS QUE ACARREAN 
NIVELES SIGNIFICANTES DE OUTSOURCING 

 

 

Se puede observar en la Figura 3.1, que el sector de Tecnología de 

Información es el de mayor tercerización (36%) en Estados Unidos, 

seguido por el sector de la distribución con un 32% y luego por el 

sector legal con un 30%.  

 
 
 

Para cuantificar los beneficios obtenidos por ciertas empresas de los 

Estados Unidos al aplicar outsourcing, se exponen tres casos 

concretos detallados en la Tabla 4. 



 

 

TABLA 4: CASOS DE OUTSOURCING EN ESTADOS UNIDOS 

1 
        Fuente: Elaboración del autor con información de Ballou, Ronald (2004); Chase, Richard (2000)

                                                 
1 EDI: Electronic Data Interchange o intercambio electrónico de datos 

2 LTL: Less-Than-Truckload o carga consolidada 

 
 



 

 

Como se observa en la Tabla 4 los beneficios obtenidos gracias al 

uso del outsourcing,  fueron tanto económicos como de reducción de 

tiempo.  

 
 
 

De acuerdo a un estudio realizado por Lieb, Robert (2004), se 

obtuvo que, con el paso de los años, las empresas estadounidenses 

han incrementado el porcentaje de su presupuesto logístico 

destinado para el outsourcing, como se indica en la Figura 3.2. 
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               Fuente: Lieb, Robert (2004) 
 

FIGURA 3.2: PORCION DE GASTOS LOGÍSTICOS DE LAS 
EMPRESAS EN EEUU DESTINADOS AL OUTSOURCING 

 

 

111% 
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Como se observa, en la Figura 3.2, del año 1999 al 2005, el 

presupuesto destinado para gastos de outsourcing en las empresas 

estadounidenses, se ha incrementado del 19% al 40%, es decir un 

incremento del 110.52%. 

 
 
 

Dentro del mismo estudio se presenta la Figura 3.3 que califica el 

impacto que ha tenido el outsourcing logístico sobre las empresas 

que lo han aplicado y da a conocer el grado de satisfacción de las 

empresas estadounidenses, frente a los servicios de tercerización 

logística contratados. 
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          Fuente: Lieb, Robert (2004) 

 

FIGURA 3.3: IMPACTO DE LOS SERVICIOS LOGÍSTICOS 
TERCERIZADOS EN EEUU 
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En los casos de Niveles de Servicio Logísticos, Satisfacción del 

Cliente y Costos Logísticos, se puede observar altos niveles de 

satisfacción por parte de las empresas que han tercerizado estos 

servicios. El 67% de las empresas afirman que han obtenido 

resultados positivos en el servicio logístico; el 70% afirma que 

gracias al outsourcing han logrado reducir los Costos Logísticos. 

Finalmente, el 53% de las empresas afirman que han obtenido 

resultados positivos en el área de servicio al cliente. Con relación a 

las otras actividades (Integración de la Cadena de Suministros, 

Desarrollo y Soporte de Sistemas y Satisfacción de los empleados), 

los niveles de satisfacción, por parte de las empresas que han 

tercerizado estas actividades, son bajos.  

 
 
 

De acuerdo a una encuesta realizada por Frazelle, Edward (2005) 

sobre el grado de satisfacción de las empresas en cuanto a los 

servicios de outsourcing de las bodegas/ almacenes en los años 

2003 y 2005, se puede observar en la Figura 3.4 como en el 2003 el 

93% de las empresas alcanzaron o superaron sus expectativas, con 

respecto a los beneficios que consiguieron mediante la aplicación del 

outsourcing. Para el 2005, este porcentaje disminuyó al 80%, una 

reducción del 13.97%. Esta reducción puede ser debido a las altas 

expectativas generadas sobre los beneficios del outsourcing, o 
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debido a que los proveedores no alcanzaron a cumplir los objetivos 

acordados con los clientes.  
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           Fuente: Frazelle, Edward (2005) 

 

FIGURA 3.4: GRADO DE SATISFACCIÓN DE LAS EMPRESAS 
EN CUANTO AL OUTSOURCING EN  BODEGAS/ ALMACENES 

 
 

 
En la Figura 3.5 se presentan los porcentajes de utilización de 

servicios logísticos tercerizados a nivel mundial (sin incluir EEUU).   

 
  Fuente: Lieb, Robert (2004) 

 

FIGURA 3.5: COMPAÑÍAS QUE TERCERIZAN SERVICIOS 
LOGÍSTICOS EN EL MUNDO 
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De acuerdo a la Figura 3.5, Canadá presenta un porcentaje alto de 

tercerización logística (70%), seguido por los países de Europa del 

oeste con 67%. Se observa también que en este campo, los países 

del este Europeo son los que menos utilizan el outsourcing con un 

44%, seguidos de los países Latinoamericanos con 53%. En todo 

caso se puede inferir que el outsourcing es una práctica 

mundialmente utilizada donde más del 40% de las compañías la 

utilizan. 

 

 
 

En el continente europeo se provocaron una serie de cambios en el 

sector del outsourcing logístico con la llegada de la Comunidad 

Económica Europea. Dentro de estos cambios, se puede apreciar la 

aparición de compañías como DHL y TNT, que ahora son grandes 

operadores logísticos europeos a nivel internacional. La logística en 

el continente europeo pasó  de una visión tradicional y se convirtió 

en un movimiento con carácter global.  

 
 
 

Según López Domínguez, Santiago (2007) “los gobiernos de los 

países que conforman el continente europeo, se dieron cuenta de la 

importancia estratégica que posee un sistema logístico eficiente y 

global y por ello, todos estos gobiernos apoyan económicamente la 
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globalización del sector logístico”. Un claro ejemplo del apoyo 

brindado es la privatización, modernización y diversificación del 

sistema de Correos Nacionales, los cuales han conseguido crear 

una estructura logística competitiva a nivel mundial.  

 

Una encuesta realizada en Europa acerca del outsourcing 

estratégico a mediados del 2003, reveló que el principal motivo por 

el cual las empresas utilizan los servicios de tercerización es para 

reducir y controlar costos. Además reveló que en el 2003: 

 El 57% de las empresas importantes de Europa hacen uso del 

outsourcing. 

 Gran Bretaña es el país con mayores índices de utilización de 

outsourcing en Europa con el 75%. 

 El sector de Telecomunicaciones presenta índices de utilización 

de los servicios de outsourcing del 71%, mientras que el sector 

Financiero del 40%.(es.country.csc.com/es/kl/uploads/439_1.pdf ) 

 
 
 

El último informe TPI Index (2007), revela el estado actual de la 

demanda del outsourcing en Europa. “La demanda de nuevos 

contratos ha aumentado un 75% frente al mismo período de 2006. 
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Esto ha generado nuevos ingresos por valor de aproximadamente 

12.300 millones de euros”. Además, la misma fuente indica que  en 

este año,  los contratos de outsourcing han representado más de la 

mitad del total de contratos firmados a nivel mundial, un 54% del 

total. 

 
 
 

Esta información refleja que, los resultados que obtienen las 

empresas privadas mediante el uso del outsourcing en ciertas 

actividades son muy buenos; de no ser así, la demanda de los 

servicios de outsourcing en Europa no hubiese aumentado en tal 

magnitud.  

 

Según Carranza, Octavio (2005) “en Argentina existe tendencia 

hacia la tercerización de las operaciones logísticas, pero aún no se 

ha alcanzado en nivel de desarrollo que se observa en países más 

avanzados”. 

 
 
 
A modo de ejemplo, la compañía argentina Petrolera del Sur, al no 

saber como disminuir sus elevadas tasas de accidentes, decidieron 



 

 
59 

tercerizar totalmente la flota de transporte y se obtuvo los siguientes 

beneficios: 

1. Se alcanzó la tasa más baja de accidentes en la rama del 

negocio. 

2. La empresa obtuvo las mejores calificaciones de costo en su 

categoría. 

3. Obtención de conocimientos operativos de primera clase 

mundial. 

4. Mejoraron los niveles de servicio al cliente. 

5. Hubo grandes avances tecnológicos.  

 
 
 

 La información expuesta en este punto revela los grandes 

beneficios que se pueden obtener a través de la correcta utilización 

del outsourcing.  
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ALIANZAS ESTRATÉGICAS/ INTEGRACIÓN DE LA CADENA DE 

SUMINISTROS 

 
 
 
Una alianza estratégica es una decisión que toman las empresas 

cuando necesitan consolidar la relación con un proveedor o cliente 

vital. Es una relación que se basa en la confianza mutua y 

compartición de riesgos y beneficios entre las dos empresas.  

 
 
 

En Estados Unidos, las alianzas y la integración de la cadena de 

suministros son muy comunes. Grandes cadenas como Wal-Mart, 

han obtenido grandes beneficios a partir de estas.  

 
 
 
La Tabla 5, muestra varios ejemplos de alianzas en los Estados 

Unidos con los beneficios obtenidos. 
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TABLA 5: CASOS DE ALIANZAS ESTRATÉGICAS E 
INTEGRACIÓN DE LA CADENA DE SUMINISTROS EN ESTADOS 

UNIDOS 
 

3Fuente: Elaboración del autor con información de Ballou, Ronald (2004); Carranza, 
Octavio (2005) 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
3 CPFR: Collaborative Planning, Forecasting, and Replenishment o Planeación, Pronóstico y 
Reabastecimiento Colaborativo. 
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En la Tabla 5 se puede observar que la cadena de supermercados 

Wal-Mart aparece en el cuadro con tres alianzas, y de todas ellas 

obtuvo beneficios cuantificados. En la mayoría de los casos las 

ventas de las compañías se incrementaron y se redujeron costos.  

 
 
 

En Europa también, las alianzas son estrategias seleccionadas 

cuando las empresas buscan reducir sus costos, mejorar el servicio 

y obtener una ventaja competitiva. La Tabla 6, muestra un caso en el 

continente europeo, la alianza entre Henkel y Eroski con el fin de 

obtener una colaboración mutua en las previsiones de ambas 

empresas; seguido de este se tiene el caso de la alianza entre las 

marcas automotrices: Nissan y Renault. En el caso de Henkel y 

Eroski, se implementó además un Sistema de Información, los 

cuales serán explicados con mayor detenimiento luego de este 

punto.  
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      TABLA 6: CASOS DE ALIANZAS ESTRATÉGICAS EN EUROPA 

     
Fuente: Elaboración del autor con información de Serra De la Figuera, Daniel 
(2005); Russel, Roberta (2000); www.cochespias.net(2004); catarina.udlap.mx 
(2007) 

 
 
 

Henkel y Eroski lograron incrementar sus ventas, reducir costos y 

mejorar sus niveles de servicio a partir de la alianza. 

La alianza entre Nissan y Renault convirtió a Nissan en una de las 

empresas más rentables en el ámbito automotriz mundial, logró 

salvar a Nissan de la quiebra y ambos se situaron en una posición 

sólida dentro del mercado automotriz. McDonalds Moscú, consiguió 

mantener sus estándares de calidad, gracias a la alianza que hizo 

con sus proveedores.  
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SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y TECNOLOGÍAS DE 

COMUNICACIÓN 

 
 
La tecnología es un factor elemental en la logística actual; es una 

herramienta extremadamente útil, siempre y cuando las personas 

encargadas tengan los conocimientos necesarios para manejarla. La 

tecnología bien aplicada en el ámbito logístico, es vista como una 

oportunidad de diferenciación competitiva y crecimiento empresarial. 

Esta, agilita e incrementa la eficiencia de actividades y gestiones 

claves, tales como, localización de mercancía, actualización de 

información, posibles rutas a utilizar, entre otras.  

 
 
 

Hoy en día, el uso de sistemas de información es elemental para 

poder ser competitivos. 

 
 
 

Para conocer sobre la situación tecnológica de algunos países, la 

Tabla 7 muestra el grado de preparación de 23 diferentes países, 

para participar y beneficiarse de las TI. Esta información está basada 

en el índice NRI4 y sus componentes.  

                                                 
4 El Índice NRI, por sus siglas en inglés Networked Readiness Index,  muestra la preparación   
de los países para utilizar las TI de manera eficiente en tres dimensiones: el entorno 
comercial, regulatorio y de infraestructura general. 
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TABLA 7: GRADO DE PREPARACIÓN DE DIFERENTES PAÍSES 
PARA PARTICIPAR Y BENEFICIARSE DE LAS TI 

 
    Fuente: www.idrc.ca; The Global Information Technology Report (2004) 

 
 
 

http://www.idrc.ca/
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Se puede observar que, el país con mayor preparación tecnológica 

es, sin duda alguna, Estados Unidos, seguido muy de cerca por 

Singapur y Finlandia. Suecia y Canadá también muestran un 

elevado grado de preparación, ocupando las posiciones 4 y 6 

respectivamente. Por otro lado, el Ecuador se encuentra muy 

alejado, en la posición 89.  

 
 
 

Adicionalmente, información sobre los NRI de 18 países 

centroamericanos y sudamericanos entre el año 2005 y el 2007 se 

presenta en la Tabla 8. 

 

TABLA 8: VARIACIÓN DEL NRI ENTRE LOS AÑOS 2005 Y 2007  

 
       Fuente: intertelecom.blogspot.com; World Economic Forum (2007)  
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La Tabla 8, muestra que en la zonas de Centroamérica y 

Sudamérica, los países que están a la vanguardia en el tema de 

tecnología son Chile, seguido por México y Brasil. Ecuador ocupa la 

posición 97; Honduras, que en el 2004 estaba por debajo, logró 

superarlo. Desde los años 2003-2004 al periodo 2006-2007, Ecuador 

ha descendido 8 posiciones.  

  
 
 

Una encuesta realizada a 130 PYMES (pequeñas y medianas 

empresas) en Estados Unidos en noviembre del 2003, proporciona 

información valiosa acerca de los beneficios que puede proporcionar 

el uso de un CRM5.  

 
 
 
Los resultados de la encuesta se muestran en la Figura 3.6. 

 

 

 

 

 

 

                                                 
5 CRM: Customer Relationship Management, es un software utilizado  para servicio al 
cliente. 
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    Fuente: www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n39/lorozco.html, 2003 
 

FIGURA 3.6: RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE CRM 
REALIZADA A 130 PYMES EN EEUU 

 

 

La Figura 3.6 muestra que entre un 46% y 95% de los usuarios se 

sienten satisfechos con los resultados obtenidos con la aplicación 

del CRM en sus empresas.  El 95% de las empresas dicen que el 

software ha producido incrementos en la eficiencia y eficacia de las 

mismas; mientras que el 68% indica que les ha ayudado a reducir 

costos. Finalmente, el 46% de las empresas encuestadas, afirman 

que la aplicación ha influido en el aumento de sus utilidades. 

 

http://www.razonypalabra.org.mx/anteriores/n39/lorozco.html
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La Tabla 9, contiene una serie de casos de empresas 

estadounidenses que han aplicado diversos tipos de sistemas de 

información y los beneficios que las mismas han obtenido a través 

del buen uso de los mismos.   

 
 
 

También se detalla ejemplos de algunos casos en Europa, los cuales 

se muestran en la Tabla 10. 

 
 
 

Otro ejemplo es el caso de McDonalds en Japón, el cual está 

cuidadosamente explicado en la Tabla 11. 
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    TABLA 9: CASOS DE APLICACIÓN DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN 
EN EMPRESAS ESTADOUNIDENSES 
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       6Fuente: Elaboración del autor con información de Serra De la Figuera, Daniel    
             (2005);   Chase, Richard (2000); Ballou, Ronald (2004); Russel, Roberta (2000) 

 
 

 
 

La Tabla anterior (9), muestra 14 casos en los que, gracias a la 

implementación de algún sistema de información, las empresas han 

obtenido diferentes beneficios, siendo el más común la reducción de 

costos. 

 

TABLA 10: CASOS DE APLICACIÓN DE SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN EN EMPRESAS EUROPEAS 

 
Fuente: Elaboración del autor con información de Serra De la Figuera, Daniel 
(2005); Ballou, Ronald (2004) 

                                                 
6 ESRI: Environmental Systems Research Institute 
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Se puede observar claramente en la Tabla 10, como en tres 

diferentes países de Europa, gracias a una buena aplicación de 

diferentes tecnologías se obtienen mejoras sustanciales en  servicio 

al cliente.  

 
 
 

TABLA 11: CASO DE APLICACIÓN DE SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN EN JAPÓN  

  
Fuente: Elaboración del autor con información de Ballou, Ronald (2004) 

 
 
 

Finalmente, McDonalds en Japón, gracias a los beneficios de la 

tecnología y el Internet, logró reducir los inventarios, costos e 

incrementar el nivel de servicio.  

 
 
 

E-COMMERCE 

 
 
Según la Asociación Española de Comercio Electrónico (AECE) “se 

puede definir Comercio Electrónico como el intercambio comercial 

de bienes o servicios realizados a través de tecnologías de 

información o Internet” (Serra de la Figuera, Daniel, 2005). 
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Con el paso de los años, cada vez más empresas a nivel mundial se 

unen al comercio electrónico, debido al incremento que esta 

actividad provoca en las ventas. La Figura 3.7 muestra los ingresos 

del comercio electrónico que se han producido en el mundo en el 

año 2003. EEUU obtuvo $654.3 billones de dólares de ingresos por 

parte del e-commerce. Le sigue Europa con $358 billones.  

 
 
 

654,3

358

88
84,2 53,9 5,6 EEUU

Europa

Asia

América Latina

Canadá

Resto del mundo

 
             Fuente: www.emarketer.com, 1999 
 

FIGURA 3.7: INGRESOS DEL COMERCIO ELECTRÓNICO 
GLOBAL EN BILLONES DE DÓLARES (USD$) 

 
 
 

Entre los años 2003 y 2004 el e-commerce en Estados Unidos tuvo 

un crecimiento del 28.1%.  

 

 

http://www.emarketer.com/
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              Fuente: www.computerworld.com; U.S. Department of Commerce, 2004 
 

FIGURA 3.8: CRECIMIENTO DE LAS TASAS DE VENTAS EN 
EEUU ENTRE LOS AÑOS 2003 Y 2004 

 
 
 

Como se observa en la Figura 3.8, el crecimiento en las ventas 

totales fue de apenas 8.8%, y el e-commerce tuvo un crecimiento de 

28.1% en Estados Unidos. 

 
 
 

Por otra parte, el continente europeo también presenta altos índices 

de ingresos mediante el comercio electrónico.  La Figura 3.9 muestra 

el porcentaje de ingresos que obtuvieron los principales países de 

Europa por medio del e-commerce en el 2006. 

 

http://www.computerworld.com/
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     Fuente: www.journaldunet.com; Reporte de la Economía Numérica en la UE,  

     2007 
 

FIGURA 3.9: INGRESOS PROVENIENTES DEL E-COMMERCE 
EN EUROPA EN EL AÑO 2006 

 
 
 

Como se puede observar en la Figura 3.9, el Reino Unido es el país 

que recibe mayores ingresos provenientes del comercio electrónico 

(17.4%), seguido por Francia con 16.7%. Italia, con el 2% es el país 

con menor ingresos provenientes del comercio electrónico.  

 
 
 

Según la AECE (2002), las principales razones por las que los 

españoles prefieren comprar productos en línea es por mayor 

comodidad (46%) seguido por menores precios (19%). 

 

http://www.journaldunet.com/
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En Latinoamérica los beneficios que se han obtenido a través del e-

commerce son grandes. La figura 3.10, muestra la tendencia de los 

ingresos a través de los Websites Latinos en billones de dólares.   
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        Fuente: www.pragma.com.co; bcg (2003) 

 

FIGURA 3.10: INGRESOS A TRAVÉS DE WEBSITES LATINOS 

 
 
 

En base a la Figura 3.10, se puede apreciar el impacto que ha 

producido el e-commerce en el mercado latinoamericano. En tan 

solo cuatro años, los ingresos aumentaron un 4900%. 

 
 
 

Japón también recibe grandes sumas de dinero gracias al uso del e-

commerce. La Figura 3.11 presenta como se han ido incrementando 

4900% 

http://www.pragma.com.co/
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los ingresos provenientes del comercio electrónico en Japón en un 

585% en 4 años. 
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Fuente: www.jetro.go.jp; "White Paper on Information and Communications 
Japan 2006" (2006) 
 

FIGURA 3.11: INGRESOS PROVENIENTES DEL E-COMMERCE 
EN JAPÓN 

 
 
 

TRANSPORTE/ DISTRIBUCIÓN 

 
 
El transporte y la distribución son costos logísticos necesarios en los 

que deben incurrir las empresas, y pueden ser una barrera o una 

herramienta para agregar valor. Con una buena planificación y 

manejo se pueden ahorrar los costos en este rubro, obtener 

beneficios cuantificables y proveer al cliente de un buen servicio.  

585% 

http://www.jetro.go.jp/
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Según Carranza, Octavio (2005) “un cliente o un consumidor es fiel a 

un producto, si y sólo si éste está disponible justo en el lugar  y en el 

tiempo apropiados (JIT)”. 

 
 
 

Existen estrategias para la optimización del transporte y la 

distribución.  

 
 
 
La Tabla 12 muestra ejemplos de empresas en Norteamérica, en las 

cuales, mediante la aplicación de estrategias de transporte o 

distribución, se han obtenido beneficios sustanciales.  
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TABLA 12: CASOS DE APLICACIÓN DE TÉCNICAS DE 
TRANSPORTE Y/ O DISTRIBUCIÓN EN EMPRESAS 

NORTEAMERICANAS 

7 

        Fuente: Elaboración del autor con información de Ballou, Ronald (2004); Russel,  
              Roberta (2000) 

  
 
 

De la Tabla 12 se obtienen básicamente tres estrategias: 

 DRP (Planeación de requerimientos de distribución). 

                                                 
7 DRP: Distribution Resource Planning o distribución planificada de recursos 
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 Cross-Docking: Consolidación del inventario de producto 

terminado en centros de distribución. 

 Estrategia de distribución a través de la demanda. 

 
 
 

Con el DRP tanto Howard Jonson como Laboratorios Abbot lograron 

mejorar sus niveles de servicio, reducir inventarios, reducir costos y 

mejorar el control en altos porcentajes descritos en la Tabla 12. 

A través de la consolidación del inventario de producto terminado en 

centros de distribución, una cadena de menudeo en Estados Unidos, 

logró ahorrar $13 millones de dólares en costos e incrementar la 

utilidad en $10 millones de dólares. Starkist, aplicó la estrategia de 

distribución a través de la demanda y logró reducir sus costos de 

inventario. 

 
 
 

Una vez más, la cadena de mercados líder en Estados Unidos 

aparece en este estudio. Esta empresa aplicando un sistema de 

cross-docking obtuvo grandes beneficios.  

 
 
 

Según información proporcionada por www.itsbenefits.its.dot.gov 

(1995), en Estados Unidos, los Sistemas de Transporte Urbano han 

ido implementando varias estrategias de transporte tales como 

http://www.itsbenefits.its.dot.gov/
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AVL8, sistemas de pago a través de tarjetas electrónicas inteligentes 

y AFC9. La Tabla 13 detalla los beneficios obtenidos.  

 

TABLA 13: ESTRATEGIAS IMPLEMENTADAS EN EL SISTEMA DE 
TRANSPORTE PÚBLICO EN EEUU 

 
   Fuente: Elaboración del autor con información de www.itsbenefits.its.dot.gov  

   (1995)              
 

                                                 
8 AVL: Automatic Vehicle Location o Localización Automática de Vehículos. 
9 AFC: Automated Fare Collection. 

 
 

http://www.itsbenefits.its.dot.gov/
http://es.wikipedia.org/wiki/Automatic_Vehicle_Location
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Según Davis, Herb (2004), los costos de transportación representan 

el 3.31% de las ventas en Estados Unidos, ubicándose así en el 

primer puesto dentro de los costos logísticos en EEUU.  Esto indica 

la importancia de optimizar la función de transporte dentro de las 

empresas. 

 
 
 

Por otro lado, según www.publicacions.bcn.es (2002), en la región 

metropolitana de la ciudad de Barcelona, España, se aplicó un 

modelo tarifario de transporte para el sistema de transportación 

pública y cambió el sistema de cómputo en el año 2001, se 

obtuvieron los siguientes beneficios: 

 “Por la venta de viajes se recaudó cerca de 203,93 millones de 

euros, cifra que representa más de la mitad de la recaudación 

obtenida en todo el sistema de transporte público colectivo, que 

fue de 397,173 millones de euros. Dicha cifra supuso un 

incremento del 3,4% respecto del año 2000”. 

 La existencia de equipos de validación en la mayor parte de los 

operadores, permitió contabilizar el número de viajes a partir de 

las cancelaciones. 

 La transformación de títulos vendidos en viajes aumentó un 6.9% 

con respecto al año 2000, en 800.3 millones de viajes. 

http://www.publicacions.bcn.es/
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 El incremento de viajes fue de 51.8 millones. 

 El grado de cumplimiento se sitúa en un 89%. 

 La proporción del total de viajes con títulos integrados fue de 

60%. 

 La tarjeta de diez viajes se convirtió en la más utilizada por los 

usuarios del transporte público. 

 El nuevo sistema ha conseguido una alta satisfacción por parte 

de los usuarios. 

 La intermodalidad se incrementó del 8,3% en el año 2000 al 

18,7% en 2001. 

 
 
 

Concluyendo este punto, la Tabla 14, presenta los beneficios 

obtenidos por la empresa Alpargatas de Argentina. 

 
 
 

TABLA 14: CASO DE CROSS-DOCKING EN ARGENTINA 

 
Fuente: Elaboración del autor con información de Carranza, Octavio (2005)  
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A través de la aplicación de las tres estrategias mostradas en la 

Tabla 14, la empresa Argentina logró incrementar sus niveles de 

servicio al cliente y la imagen de la empresa, recuperando la 

inversión en tan solo 20 meses. 

 
 
 

SERVICIO AL CLIENTE 

 
 
Para Carranza, Octavio (2005)  “el servicio al consumidor es el 

resultado del sistema logístico y de mercadotecnia. El concepto 

implica la entrega del producto correcto al consumidor 

correspondiente en el lugar preciso, en las condiciones adecuadas, 

en el tiempo indicado y al menor costo total posible”. 

 
 
 

Para explicar los benéficos que se pueden obtener mediante una 

buena gestión de servicio al cliente, la Tabla 15 presenta tres 

ejemplos de empresas Estadounidenses. 
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TABLA 15: CASOS DE APLICACIÓN DE TÉCNICAS DE 
SERVICIO AL CLIENTE EN EMPRESAS ESTADOUNIDENSES 

 
   Fuente: Elaboración del autor con información de Ballou, Ronald (2004);  
   www.marketinet.com (2007) 

 
 
 

Se puede observar como International Minerals & Chemicals Co. 

Obtuvo un 20% de incremento en las ventas y un 21% de 

incremento en sus ganancias, gracias a la aplicación de un intenso 

programa de servicio al cliente. 

 
 
 
Por otro lado, Procter & Gamble y Citicorp trabajaron en la recepción 

de reclamos y lograron que clientes insatisfechos vuelvan a adquirir 

sus productos y servicios.   

 
 
 

http://www.marketinet.com/
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La página Web www.interempresas.net, exhibe una gráfica muy 

interesante que afirma que  el servicio al cliente es el principal factor 

de éxito en el mercado español. La figura se muestra a continuación. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
          Fuente: www.interempresas.net, 2007. 
 

FIGURA 3.12: FACTORES DE ÉXITO EN EL MERCADO 
ESPAÑOL 

 
 
 
La puntuación proporcionada a cada una de las actividades que 

aparecen en la Figura 3.12, surge de una investigación, en la cual se 

utilizó una escala del 1 al 6, donde 1 es la puntuación más baja y 6 

la más alta.  

  
 
 

La Figura 3.12 permite observar la importancia de la calidad del 

servicio al cliente que ofrece una determinada empresa para los 

consumidores. 

http://www.interempresas.net/
http://www.interempresas.net/
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El servicio al cliente en España es el factor principal de éxito, es 

inclusive considerado más importante que la calidad y el producto en 

sí.  

 
 

 
ALMACENAMIENTO/ INVENTARIOS 

 
 
Aunque “en años recientes el mantenimiento de inventarios ha sido 

criticado  como innecesario y antieconómico (Ballou, 2004)”, el 

inventario es una actividad esencial para poder ofertar un buen 

servicio al cliente y evitar contratiempos. Una buena gestión de 

inventarios y almacenamiento en una empresa, puede conducir a 

mejorar el servicio al cliente y reducir costos. 

 
 
 

La Tabla 16 muestra como dos empresas estadounidenses y una 

empresa española, han logrado grandes beneficios aplicando 

estrategias relacionadas con el inventario.  
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TABLA 16: CASOS DE APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS DE 
INVENTARIO 

  
   Fuente: Elaboración del autor con información de Ballou, Ronald (2004); Serra de  
   la Figuera, Daniel (2005)  

 
 
 

En la Tabla 16 se puede observar como GM mejoró la relación con 

sus proveedores e hizo alianzas estratégicas con algunos de ellos; 

como HP obtuvo reducciones en el inventario de producto terminado 

(40%), mejoras de 44% en la calidad de sus envío e inclusive, 

incrementos en la productividad; y como Planeta mejoro su servicio 

al cliente y aumento su capacidad de inventario.  

 
 
 

Para demostrar la importancia del inventario, Van Landeghem, R. 

(2007) afirma que “Dentro de la economía Estadounidense, $1.6 

trillones de dólares equivalen a gastos en inventarios”.  
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Para culminar con los ejemplos, la Tabla 17 muestra como Hewlett 

Packard en Canadá superó sus problemas de altos inventarios. 

 
 
 

TABLA 17: CASO HEWLETT PACKARD CANADÁ 

 
Fuente: Elaboración del autor con información de Serra de la Figuera, Daniel (2005) 

 
 
 

Se puede apreciar en la Tabla 17 como, gracias a gestiones con 

fines de reducir el inventario, la empresa incrementó sus ganancias y 

redujo sus costos de transporte.  

 
 
 

Davis, Herb (2004), los costos de almacenamiento representan el 

2.03% de las ventas en Estados Unidos y le siguen los costos de 

mantenimiento de inventarios con 1.82%. Estas dos actividades se 

ubican en el segundo y tercer puesto respectivamente, dentro de los 

costos logísticos en Estados Unidos, lo que indica el alto grado de 

importancia que implica lograr una buena gestión de inventarios y 

almacenamiento. 
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LOGÍSTICA INVERSA Y ECO-LOGÍSTICA 

La logística inversa “trata de ver cómo todos aquellos bienes y 

productos que el mercado ha rechazado pueden de alguna manera 

recuperarse o eliminarse al costo mínimo” (Serra de la Figuera D., 

2005). 

 
 
 
La eco-logística por su parte, envuelve todas “las actividades 

relacionadas con la elección de los mejores medios, formas de carga 

y rutas de transporte posibles y con la reducción del impacto 

medioambiental de toda la cadena de suministro” (Serra de la 

Figuera D., 2005). 

 
 
 

La Tabla 18 muestra un ejemplo de una empresa europea que, a 

través de fines ecológicos, consiguió grandes beneficios y ahorros 

económicos. 
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TABLA 18: CASO XEROX EUROPA 

  
          Fuente: Elaboración del autor utilizando información de Serra de la Figuera,  
          Daniel (2005) 

 
 
 

Claramente se observa, que Xerox consiguió grandes reducciones 

en sus costos y  mejoras en el servicio a través de la aplicación de la 

logística inversa.  

 
 
 

Otro ejemplo de beneficios obtenidos a partir de la logística inversa, 

es el de la empresa Esteé Lauder, que fue previamente analizado en 

la Tabla 9, en donde el problema central consistía en que más de un 

tercio de sus cosméticos producidos, eran devueltos por sus 

vendedores. Los principales beneficios obtenidos fueron:  

 Se logró un ahorro de $475000 dólares en costos laborales. 

 El porcentaje de productos destruidos se redujo en un 10% (de 

37% a 27%). 
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Aunque la logística Inversa no es tan popular como las demás 

estrategias, Van Landeghem, R. (2007) afirma que “Minoristas de 

libros devuelven el 30% de libros nuevos a sus editoriales”, razón 

que demuestra que la logística inversa es un tema al que se le debe 

poner mucha atención. 

 
 
 

Para finalizar el estudio de los Beneficios que se han obtenido a 

partir de la aplicación de estrategias logísticas en el ámbito 

internacional, la Tabla 19 muestra ejemplos de empresas que han 

integrado totalmente su cadena de suministros, aplicando así una 

combinación de todos los puntos previamente explicados. Uno de los 

ejemplo más destacados es el caso de los almacenes de ropa 

españoles Zara. También se puede encontrar el ejemplo de la 

famosa empresa Microsoft, que demostró el poder de poseer una 

cadena de suministros totalmente integrada totalmente.   
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TABLA 19: CASOS DE EMPRESAS QUE HAN INTEGRADO 
TOTALMENTE SU CADENA DE SUMINISTROS 

9Fuente: Elaboración del autor con información de Ediciones Deusto (2000); Chase,   
 Richard (2000); Russel, Roberta (2000) 
.  

  

 

                                                 
10 GSCM: Global Supply Chain Model o modelo de la cadena de suministros global. 
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RESUMEN 

 
 
La Tabla 20 muestra un resumen de los 46 casos de 38 empresas 

que se estudiaron anteriormente, divididos en 6 áreas claves:  

 Servicio al Cliente 

 Administración de Inventarios 

 Almacenaje 

  Gestión de Abastecimiento/ Compras 

 Transporte/ Distribución 

 Producción 

 

 
TABLA 20: TABLA RESUMEN #1 

Número 
de 

Empresas 
Área 

Estrategia, Herramienta 
y/o Técnica 

Implementada 
Beneficios Obtenidos 

3 
Servicio al 

Cliente 

 Alianzas Estratégicas 

 SI (EDI) 

 Call Centres 

 Programas de Servicio al 
cliente 

 Incrementos en ventas 

 Incrementos en el nivel de 
servicio 

 Solución de problemas 

2 
Administración 
de Inventarios 

 Outsourcing 

 SI (EDI) 

 Robots 

 Reducción de costos 

 Reducción de inventario de 
producto en proceso 

3 Almacenaje 

 Picking Paperless 

 Estrategia de distribución 

 Tecnología para gestionar 
stocks 

 Almacén automático de 
pallets 

 Incrementos en el nivel de 
servicio 

 Aumento de eficiencia 

 Reducción de inventarios 

 Reducción de costos 

9 
Gestión de 

Abastecimient
o/ Compras 

 
 

 Outsourcing 

 Alianzas Estratégicas 

 SI (Internet) 

 JIT 

 Reestructuración de la 
cadena de suministros 

 

 Ahorros en costos 

 Incrementos en la productividad 

 Reducción de defectos y 
desperdicios 

 Reducción de lead-times 

 Reducción del tiempo de 
procesamiento de órdenes 

 Reducción de inventarios  

 Aumento de confianza entre 
cliente y proveedor 

 Mejoras en el control de los 
inventarios 
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29 
Transporte/ 
Distribución 

 Outsourcing 

 Cross-docking 

 SI (EDI, Ruteo Óptimo, 
Internet) 

 Alianzas Estratégicas 

 VMI 

 CPFR 

 Modelo Bricks & Clicks 

 DRP 

 Aplazamiento 

 Estandarización de partes 

 Integración Vertical 

 Joint-ventures 

 JIT 

 Reestructuración de la 
cadena de suministros 

 AVL 

 ATF 

 Tarjetas Electrónicas para 
Metro y Buses 

 

 Reducción de costos 

 Reducción de tiempos de 
tránsito  

 Incrementos en el nivel de 
servicio y satisfacción del cliente 

 Reducción de tiempos de 
entrega 

 Reducción de inventarios 

 Incrementos en ventas 

 Mejoras en la precisión de los 
pronósticos 

 Reducción de desperdicios 

 Reducción de lead-times 

 Cortos tiempos de respuesta 

 Reducción en el nivel de 
inventario obsoleto 

 Mejor control en los inventarios 

4 Producción 

 Alianzas Estratégicas 

 JIT 

 Producción limpia (libre de 
residuos) 

 Outsourcing 

 Reingeniería 

 Incrementos en ventas 

 Altos estándares de calidad 

 Reducción de inventarios de 
producto terminado 

 Reducción de costos 

 Reducción de desperdicios 

   Casos de 38 empresas estudiadas 

 
 

 

De la Tabla 20, se puede decir que la mayor parte de las empresas 

estudiadas (76.32%) han aplicado estrategias de Distribución y 

Trasporte, seguidas de las estrategias de Compras y Abastecimiento 

(23.68%). 

 

 

 

La Figura 3.13 muestra el grado de utilización de las estrategias 

logísticas estudiadas, versus el porcentaje de empresas que las 

aplican, en base a los casos estudiados. 
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FIGURA 3.13: PORCENTAJE DE EMPRESAS QUE HAN 

IMPLEMENTADO ESTRATEGIAS LOGÍSTICAS 
 

La Figura 3.13 permite corroborar lo que se mencionó en el análisis 

de la Tabla 20; la mayor parte de las empresas estudiadas han 

aplicado estrategias de Distribución y Trasporte (58%). Luego de 

estas, aparecen los Sistemas de Información con 55% seguidos de 

las Alianzas Estratégicas con 34%.  Se puede observar que las 

estrategias menos implementadas son las relacionadas con 

Logística Inversa con el 5%. 

 
 
 
Una aclaración que se debe efectuar, es que cada empresa  puede 

aplicar más de una estrategia logística a la vez. Es por esto que si se 
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suma el total de empresas, de acuerdo a las estrategias empleadas, 

el número resultante va a ser mayor a 38, que es el total de las 

empresas estudiadas.  

 
 
 

La Figura 3.14 relaciona los beneficios que se han obtenido en los 

casos estudiados, mediante la aplicación de estrategias logísticas.  

 
 
 

 
  FIGURA 3.14: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LOS CASOS 

ESTUDIADOS 
 

 

La Figura 3.14 muestra que el 89% de los casos estudiados 

obtuvieron reducciones de costos, seguido por incrementos en el 
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nivel de servicio (74%). Finalmente en un 34% de los casos 

estudiados el nivel de ventas fue incrementado.  

 
 
 
A continuación se presentan varias figuras que muestran los 

beneficios obtenidos mediante la aplicación de cada una de las 

estrategias logísticas estudiadas (Outsourcing, Alianzas 

Estratégicas, Sistemas de Información, E-Commerce, Transporte/ 

Distribución, Servicio al Cliente, Almacenamiento/ Inventarios y 

Logística Inversa). 

 
 
 
Para facilitar el estudio, los beneficios fueron divididos en tres: 

 Reducción de costos 

 Incrementos en Nivel de Servicio 

 Incrementos en Ventas/ Ingresos. 

 
 
 

La Figura 3.15 muestra los beneficios obtenidos por las empresas, 

mediante la aplicación de outsourcing. 
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FIGURA 3.15: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA 

APLICACIÓN DE OUTSOURCING 
 
 
 
 

La Figura 3.15 muestra que el principal beneficio que obtuvieron las 

empresas que aplicaron outsourcing como estrategia logística fue la 

reducción de costos (83%). El 50% de las empresas que aplicaron 

esta estrategia incrementaron su nivel de servicio y por último, no se 

registraron incrementos en ventas.  

 
 
 

La Figura 3.16 ilustra los beneficios obtenidos por las empresas que 

aplicaron alianzas estratégicas. 
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FIGURA 3.16: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA  APLICACIÓN 

DE ALIANZAS ESTRATÉGICAS 

 
 
 

En la Figura 3.16 se puede observar que el principal beneficio que 

obtuvieron las empresas que aplicaron alianzas estratégicas fue el 

incremento del nivel de servicio (77%), seguido de reducciones en 

costos (69%) e incrementos en ventas (46%).  

 
 
 

La Figura 3.17 muestra el grado de beneficios obtenidos a partir de 

la aplicación de Sistemas de Información en las empresas 

estudiadas.  
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FIGURA 3.17: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

 

 
 

La información que proporciona la Figura 3.17 indica que el 81% de 

las empresas que aplicaron sistemas de información como estrategia 

logística, lograron reducir sus costos, un 52% obtuvo incrementos en 

su nivel de servicio y, finalmente, un 19% incrementó su nivel de 

ventas.  

 
 
 
La Figura 3.18 presenta el grado de beneficios obtenidos mediante 

la aplicación de estrategias y técnicas de Servicio al Cliente.  
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  FIGURA 3.18: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE 

 

 
 

En la Figura 3.18, se puede observar que el nivel de servicio 

aumentó en el 67% de la empresas que aplicaron estrategias de 

Servicio al Cliente, el 33% incrementó sus ventas y  no se 

registraron reducciones de costos.   

 
 
 

La Figura 3.19 señala los beneficios obtenidos por la aplicación de 

estrategias de Transporte/ Distribución. 
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FIGURA 3.19: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE ESTRATEGIAS DE TRANSPORTE/ DISTRIBUCIÓN 

 
 
 
La Figura 3.19 pone en evidencia que el 77% de las empresas que 

aplicaron estrategias de Trasporte/ Distribución obtuvieron 

reducciones de costos, un 59% incrementó su nivel de servicio y un 

18% aumentó su nivel de ventas. 

 
 
 

La Figura 3.20 ilustra los beneficios obtenidos a través de la 

aplicación de estrategias de Almacenamiento/ Inventarios. 
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  FIGURA 3.20: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN  

DE ESTRATEGIAS DE ALMACENAMIENTO/ INVENTARIOS 

 

 

 

Como se puede observar en la Figura 3.20, el 71% de la empresas 

que aplicaron estrategias de almacenamiento y/o inventarios 

lograron incrementos en su nivel de servicio, un 57% redujeron sus 

costos, y no se registraron incrementos en ventas.  

 
 
 

La Figura 3.21 presenta los beneficios obtenidos por compañías que 

aplicaron logística inversa como estrategia.  
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FIGURA 3.21: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE LOGÍSTICA INVERSA 
 
 

 
Como se puede observar en la Figura 3.21, las dos empresas que 

aplicaron logística inversa como estrategia (Estee Lauder y Xerox) 

obtuvieron reducciones en sus costos. 

 
 
 

A continuación se presentan tres figuras en las que se analizará 

cada uno de los beneficios estudiados con respecto a todas las 

estrategias logísticas estudiadas. 

 
 
 

La Figura 3.22 muestra porcentajes de casos de empresas que 

redujeron sus costos gracias a la aplicación de estrategias logísticas. 
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FIGURA 3.22: CASOS DE EMPRESAS QUE REDUJERON COSTOS 

POR LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS LOGÍSTICAS 

 

 

 

La Figura 3.22 muestra que las estrategias que dieron como mayor 

resultado la reducción de costos son las de Transporte/ Distribución 

y Sistemas de Información con un 50% de casos cada una. Por otra 

parte, dentro de los casos estudiados no se registra ninguno en el 

que estrategias de servicio al clientes hayan producido reducciones 

de costos. 

 
 

La Figura 3.23 es una representación del porcentaje de casos de 

empresas que incrementaron el nivel de servicio mediante la 

aplicación de las estrategias logísticas estudiadas. 
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FIGURA 3.23: CASOS DE EMPRESAS QUE INCREMENTARON 

EL NIVEL DE SERVICIO POR LA APLICACIÓN DE 
ESTRATEGIAS LOGÍSTICAS 

 
 
 

Al igual que la Figura anterior, la Figura 3.23 ubica a las estrategias 

de Transporte/ Distribución y Sistemas de Información en los 

primeros lugares. En el 46% de los casos estudiados, las empresas 

que aplicaron estrategias de Transporte/ Distribución, incrementaron 

su nivel de servicio, seguidas por las que implementaron Sistemas 

de Información con un 36%.  
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Finalmente, la Figura 3.24 muestra el porcentaje de casos de 

empresas que incrementaron sus ventas por la aplicación de las 

estrategias logísticas estudiadas. 

 

 
FIGURA 3.24: CASOS DE EMPRESAS QUE INCREMENTARON 

SUS VENTAS POR LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 
LOGÍSTICAS 

 

 

 

La Figura 3.24 muestra que a través de la aplicación de Alianzas 

Estratégicas, en el 46% de los casos estudiados se presenció un 

incremento en las ventas. Luego se encuentra la estrategia de 

Transporte/ Distribución con 31%. Ni la Logística Inversa, estrategias 
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de Almacenamiento/ Inventarios ni el Outsourcing provocaron 

incrementos en las ventas.  

 

 
 
 

3.3 Estudios realizados sobre la Logística en el Ecuador 

 
 
 
El impacto y los beneficios que se han obtenido en el Ecuador por la 

aplicación de técnicas y estrategias logísticas, van a ser analizados 

a partir del mismo esquema del punto anterior, profundizando los 

siguientes puntos: 

 Outsourcing 

 Alianzas Estratégicas/ Integración de la Cadena de Suministros 

 Sistemas de Información y Tecnologías de Comunicación 

 E-Commerce 

 Transporte/ Distribución 

 Servicio al Cliente 

 Almacenamiento/ Inventarios 

 Logística Inversa y Eco-Logística 
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OUTSOURCING/ TERCERIZACIÓN 

 

En Ecuador, el término tercerización es mal aplicado y consiste en la 

intermediación del Recurso Humano en empresas, lo cual no 

concuerda con el verdadero significado de la palabra outsourcing.  

 
 
 

No se ha podido encontrar casos de estudio acerca de la actividad 

en el país.  

 
 
 
 
ALIANZAS ESTRATÉGICAS 

 
 

En el país, las alianzas son y han sido estrategias empleadas por 

empresas en busca de mejoras o de solucionar problemas.  

 
 
 

La Tabla 21 muestra ejemplos de empresas ecuatorianas que han 

aplicado alianzas como estrategia competitiva, y los beneficios que 

las mismas han obtenido.  
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TABLA 21: CASOS DE EMPRESAS ECUATORIANAS QUE HAN 
APLICADO ALIANZAS ESTRATEGICAS 

1 
1     Fuente: Elaboración del autor con información de www.elmercurio.com.ec (2007);    

        revista.ecua.net.ec (2002) 

 
 
 

En la Tabla 21 se puede observar como estas empresas lograron 

optimizar y agilizar sus actividades a través de las alianzas, 

mejorando así su nivel de servicio. 

  
 
 

SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y TECNOLOGÍAS PARA LA 

COMUNICACIÓN 

 
 

Gran parte de las empresas ecuatorianas, sobre todo las de gran 

tamaño, utilizan sistemas de información para sus operaciones 

diarias. 

                                                 
11 SBS: Superintendencia de Bancos y Seguros 

http://www.elmercurio.com.ec/
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La Tabla 22 presenta dos casos en los que se aplicaron diferentes 

sistemas de información y a partir de esto se obtuvo beneficios. 

 
 
 

TABLA 22: CASOS DE EMPRESAS ECUATORIANAS QUE HAN 
APLICADO SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

12    
            Fuente: Elaboración del autor con información de Eras, Y. (2006); Villacrés, C. y   

             Almeida, S. (1991) 
 
 
 

De la información proporcionada por la Tabla 22, se puede concluir 

que, con la aplicación del módulo M&M de SAP, la multinacional 

Repsol obtuvo reducciones de costos y,  el sistema de información 

que aplicó Jabonería Nacional, también conllevó a la empresas a 

ahorros, no solo de costos sino también de tiempo y espacios.  

 

 

                                                 
12 SAP: Systeme, Anwendungen und Produkte o Sistemas, Aplicaciones y Productos. 
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E-COMMERCE 

 
 
La Tabla 21 presentada anteriormente, muestra un ejemplo de la 

aplicación de E-commerce en el Ecuador en el Banco del Pichincha.  

 
 
 
La mayoría de los bancos en el Ecuador, permiten que las 

transacciones y pagos sean realizadas vía Internet. 

 
 

 
Gran parte de las compañías de Bienes y Raíces del Ecuador 

promocionan sus productos vía Internet. 

 
 
 
Se podría decir que el comercio electrónico en el Ecuador se 

encuentra en vías de desarrollo. Inclusive, existe una entidad que se 

encuentra a cargo de la regulación de la actividad, la CORPECE 

(Corporación Ecuatoriana de Comercio Electrónico). La CORPECE 

estableció el 17 de abril del 2002, la Ley No. 67. R.O. Suplemento 

557 titulada: “Ley De Comercio Electrónico, Firmas Y Mensajes De 

Datos”. 
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TRANSPORTE/ DISTRIBUCIÓN 

 
 

La Tabla 23 muestra ejemplos de dos compañías que aplicaron 

estrategias de transporte y/o distribución para lograr mejoras.  

 
 
 

TABLA 23: CASOS DE EMPRESAS QUE APLICARON 
ESTRATEGIAS DE TRANSPORTE Y/O DISTRIBUCIÓN EN 

ECUADOR 

 1 

1Fuente: Elaboración del autor con información de Moscoso, X. (2007); Ávalos, L. 

(2001) 

 
 
 

La Tabla 23 permite observar que a través de la aplicación de 

técnicas de distribución y transporte, Repsol redujo sus costos y 

Rocalvi logró mejorar su nivel de servicio.  

                                                 
13 GLP: Gas Licuado de Petróleo 
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SERVICIO AL CLIENTE 

 
 

En el campo de Servicio al Cliente, se encontró cuatro empresas que 

se enfocaron en la aplicación de estrategias de servicio al cliente 

para obtener beneficios. La Tabla 24 narra los casos. 

 
 
 

TABLA 24: CASOS DE APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS DE 
SERVICIO AL CLIENTE EN EMPRESAS ECUATORIANAS 

 
Fuente: Elaboración del autor con información de Rodríguez, H. (2000); Duplaa, A. 

(2001); Cevallos, A. (1999); Yapur, M. (2005) 
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Se puede observar de la Tabla 24, cómo Autolasa, Canodros, ABN 

Amro Bank y LAN Ecuador aplicando técnicas de servicio al cliente 

lograron mantener a sus clientes satisfechos e inclusive, 

incrementos en sus niveles de ventas (Autolasa y Canodros).   

 
 
 

ALMACENAMIENTO/ INVENTARIOS 

 
 

La Tabla 25 permite observar como cuatro empresas ecuatorianas, 

tres de las cuales sus nombres aparecen en el anonimato por 

políticas internas de las mismas, lograron grandes mejoras, tales 

como, reducciones de costos e incrementos en el nivel de servicio, 

mediante la aplicación de estrategias de almacenamiento e 

inventario. 
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TABLA 25: CASOS DE EMPRESAS ECUATORIANAS QUE 
APLICARON ESTRATEGIAS DE ALMACENAMIENTO/ 

INVENTARIOS 

12Fuente: Elaboración del autor con información de Guerrero, V. (2003); Romero, A.   

(2005); Rivera, G. (2007); Jaramillo, M. (2005) 

 

 

 

 

 

                                                 
14 PP: Producto en Proceso 
15 EOQ: Economic Order Quantity o Lote Económico de Pedido 
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LOGÍSTICA INVERSA Y ECO-LOGÍSTICA 

 
 
No se pudo encontrar ningún tipo de registros documentados acerca 

de empresas ecuatorianas que hayan conseguido obtener mejoras 

mediante la aplicación de logística inversa o Eco-logística.  

 

 

 

RESUMEN 

 

 

Para encontrar la información que se expuso en este punto, el autor 

investigó 103 tesis de diferentes universidades de Guayaquil (ver 

bibliografía), dentro de las cuales solo se pudo encontrar 14 casos 

de 13 empresas de aplicación de estrategias logísticas; las otras 89 

eran propuestas de mejora.  

 

 

 

La Tabla 26 muestra un resumen de todos los casos de empresas 

ecuatorianas que se estudiaron anteriormente, divididos en 6 áreas:  

 Servicio al Cliente 

 Administración de Inventarios 

 Almacenaje 

 Gestión de Abastecimiento/ Compras 

 Transporte y Distribución 
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 Producción 

 

 

 

 TABLA 26: TABLA RESUMEN #2  
Número 

de 
Empresas 

Área 
Estrategia, Herramienta 

y/o Técnica Implementada 
Beneficios Obtenidos 

6 
Servicio al 

Cliente 

 Alianzas Estratégicas 

 SI  

 E-commerce 

 Negocios B2B 

 Banca Virtual 

 Base de Datos 

 Auditorias  

 Capacitación 

 Trabajo en equipo 

 

 Reducción de Costos 

 Incrementos en ventas 

 Incrementos en el nivel de 
servicio 

 Fidelización de clientes 

 Clientes satisfechos 

5 
Administración 
de Inventarios 

 Clasificación ABC de 
inventarios 

 SI  

 Auditoria Periódica 

 Pronóstico de ventas 

 EOQ 

 

 Reducción de costos 

 Incrementos en ventas 

 Mejor control 

 Reducción de errores 
 

2 Almacenaje 

 Bodega Centralizada (una 
bodega para varias plantas) 

 SI 

 Sistema de Manejo de 
Materiales  

 Incrementos en el nivel de 
servicio 

 Espacios bien aprovechados 

 Reducción en los niveles de 
obsolescencia 

1 
Gestión de 

Abastecimiento/ 
Compras 

 Integración del proceso de 
compras y almacenes 

 Reorganización de la Cadena 
de Abastecimiento 

 SI  

 

 Reducción de costos 
 

2 
Transporte/ 
Distribución 

 

 SI  

 Modelo Tarifario de 
Transporte Terrestre 

 Tecnología Flexible 

 Capacitación 

 Reducción de costos 

 Incrementos en ventas 

 Incrementos en el nivel de 
servicio 

 Clientes satisfechos 

 Rapidez 

 Comunicación  

 Agilidad en las tramitaciones 

1 Producción 

 Tarjeta Kanban 

 Programación de la 
producción utilizando 
Diagramas de Gantt. 

 Incrementos en ventas 

 Incrementos en el nivel de 
servicio 

 
 
 
La Tabla 26, permite inferir que la mayor parte de las empresas 

ecuatorianas estudiadas (14 casos), enfocan sus estrategias en el 

área de Servicio al Cliente, seguida del área de Administración de 

Inventarios. Las aplicación de estrategias en el área de Gestión de 
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Abastecimiento/ Compras y Producción aparecen como las menos 

comunes.  

 
 
 

La Figura 3.25 muestra el grado de utilización de las estrategias 

logísticas estudiadas, versus el porcentaje de empresas 

ecuatorianas que las aplican, en base a los casos estudiados. 

 
 
 

 
FIGURA 3.25: EMPRESAS ECUATORIANAS QUE HAN 

IMPLEMENTADO ESTRATEGIAS LOGÍSTICAS 
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En la Figura 3.25 se observa que la mayor parte de las empresas 

ecuatorianas que han sido estudiadas (13) han aplicado estrategias 

de Almacenamiento/ Inventarios, Servicio al Cliente y Sistemas de 

Información, todas con 31%. Seguidas de estas, están las Alianzas 

Estratégicas y las estrategias de Transporte/ Distribución con 15%. 

La estrategia menos aplicada es el E-commerce (8%).  

 
 
 

Cada empresa  puede aplicar más de una estrategia logística a la 

vez. Es por esto que si se suma el total de empresas, de acuerdo a 

las estrategias empleadas, el número resultante va a ser mayor a 13, 

que es el total de las empresas ecuatorianas estudiadas.  

 
 
 

La Figura 3.26 relaciona los beneficios que se han obtenido en los 

casos ecuatorianos estudiados, mediante la aplicación de 

estrategias logísticas.  
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FIGURA 3.26: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LOS CASOS 

ECUATORIANOS ESTUDIADOS 

 
 
 

En la Figura 3.26, se observa que en un 69% de los casos 

estudiados se presentaron reducciones de costos, seguido de 

incrementos en el nivel de servicios (62%). Sólo en un 15% de los 

casos se pudo obtener incrementos en las ventas. 

 
 
 

La Figura 3.27 muestra porcentajes de casos de empresas 

ecuatorianas que redujeron sus costos gracias a la aplicación de 

estrategias logísticas. 
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FIGURA 3.27: CASOS DE EMPRESAS ECUATORIANAS QUE 

REDUJERON COSTOS POR LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 
LOGÍSTICAS 

 

 

 

Se puede observar en la Figura 3.27 que un 44% de casos de 

empresas que han aplicado Sistemas de Información y estrategias 

de Almacenamiento/ Inventarios han logrado reducciones de costos. 

A estas les siguen las estrategias de Transporte/ Distribución con 

33% y Servicio al Cliente con 22%. No se registraron reducciones de 

costos en las empresas ecuatorianas que aplicaron E-commerce y 

alianzas estratégicas como estrategia logística.   
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La Figura 3.28 muestra el porcentaje de casos de empresas 

ecuatorianas que incrementaron el nivel de servicio mediante la 

aplicación de estrategias logísticas. 

 
 

 

 
FIGURA 3.28: CASOS DE EMPRESAS ECUATORIANAS QUE 

INCREMENTARON EL NIVEL DE SERVICIO POR LA 
APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS LOGÍSTICAS 

 

 
 
 

En la Figura 3.28 se observa que, en un 38% de casos se obtuvo 

mejoras en el nivel de servicio como producto de la aplicación de 

estrategias de Almacenamiento/ Inventarios, seguido por 25% en las 

estrategias de Transporte/ Distribución, Servicio al Cliente y Alianzas 

Estratégicas. Finalmente, en un 13% de los caos se obtuvo un 
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incremento en el nivel de servicio gracias a la aplicación de Sistemas 

de Información y E-commerce.  

 
 
 

La Figura 3.29 ilustra el porcentaje de casos de empresas 

ecuatorianas que incrementaron sus ventas mediante la aplicación 

de estrategias logísticas. 

 
 
 

 
 FIGURA 3.29: CASOS DE EMPRESAS ECUATORIANAS QUE 

INCREMENTARON SUS VENTAS POR LA APLICACIÓN DE 
ESTRATEGIAS LOGÍSTICAS 

 
 

 

En la Figura 3.29 se puede observar que en un 67% de casos, las 

empresas que aplicaron estrategias de Servicio al Cliente 
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incrementaron sus ventas. Luego, en un 33% de casos, las 

empresas que aplicaron estrategias de Almacenamiento y/o 

Inventarios y E-commerce incrementaron sus ventas. El resto de 

estrategias no registraron incrementos en ventas. 

 
 
 

 
3.4 Conclusiones 

 En Estados Unidos el outsourcing es muy común en los sectores 

de Tecnología de Información, Distribución y finalmente en el 

sector legal.  

 El presupuesto destinado para gastos de outsourcing en las 

empresas estadounidenses se incrementó de 19% a 40% del año 

1999 al 2005. 

 Estados Unidos es el país que más aplica el outsourcing 

logístico, seguido por Canadá y los países del oeste europeo. 

  Según una encuesta realizada en el 2003, el principal motivo por 

el cual las empresas utilizan outsourcing en Europa, es para 

reducir y controlar costos. 

 Según el índice NRI, los países con mayor preparación 

tecnológica son Estados Unidos, Singapur y Finlandia.  

 En la evaluación de NRI de los países centroamericanos y 

sudamericanos, Ecuador se encuentra en la posición 97. 
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 Según encuestas, en las Pymes de EEUU los sistemas de 

información han logrado incrementos en la eficiencia, eficacia y 

reducciones de costos.  

 Estados Unidos es el país con mayor fuente de ingresos 

provenientes del E-commerce, seguido de los países europeos y 

luego de los asiáticos.  

 En Latinoamérica, el E-commerce ha sufrido un crecimiento de 

4900% del año 1999 al 2003. 

 En Japón, el E-commerce ha sufrido un crecimiento de 585% del 

año 2000 al 2004. 

 Los costos de transportación representan el 3.31% de las ventas 

en Estados Unidos, y se ubican en el primer puesto dentro de los 

costos logísticos del país. 

 En España, el Servicio al Cliente es considerado como el 

principal factor de éxito en el mercado.  

 En la economía Estadounidense, $1.6 trillones de dólares 

equivalen a gastos en inventarios. 

 En Estados Unidos, los costos de almacenamiento representan el 

2.03% de las ventas seguidos por los costos de mantenimiento 

de inventarios con 1.82%. Estos se ubican en el segundo  y 

tercer lugar respectivamente dentro de los costos logísticos del 

país. 
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 Una buena aplicación de estrategias y/o técnicas logísticas, 

puede producir grandes reducciones de costos, incrementos en 

nivel de servicio e incrementos en el nivel de ventas. 

 De los 38 casos de empresas estudiadas en el mercado 

internacional, alrededor del 58% de las mismas aplicaron 

estrategias de transporte y distribución, un 55% aplicó sistemas 

de información, el 34% de las mismas aplicaron alianzas 

estratégicas, el 18% aplicó estrategias de administración de 

inventarios, el 16% aplicó outsourcing, 8% aplicó estrategias de 

servicio al cliente y, el 5% aplicó logística inversa. 

 Con respecto a los beneficios obtenidos por empresas dentro del 

estudio de la logística en el mercado internacional, mediante la 

aplicación de estrategias logísticas, de los 46 casos estudiados, 

en el 89% de los mismos se obtuvo reducciones en los costos, en 

un 74% se incrementó el nivel de servicio y finalmente,  el 34% 

de los casos afirmó haber obtenido incrementos en ventas. 

 En cuanto a la reducción de costos obtenida por las empresas 

que forman parte del estudio de la logística en el mercado 

internacional, el 50% de los casos en los que se aplicó sistemas 

de información y estrategias de transporte/ distribución se obtuvo 

este beneficio; seguido por un 26% que obtuvo reducciones de 

costos a través de alianzas estratégicas.  
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 En el 46% de los casos de empresas que han aplicado 

estrategias de transporte/ distribución se logró incrementar el 

nivel de servicio; un 39% obtuvo este mismo beneficio a través de 

la aplicación de sistemas de información, y el 36% a través de 

alianzas estratégicas. 

 En cuanto al incremento en las ventas obtenido por las empresas 

que forman parte del estudio de la logística en el mercado 

internacional, el 46% de los casos en los que se aplicaron 

alianzas estratégicas se obtuvo este beneficio; seguido por un 

31% que obtuvo reducciones de costos a través de estrategias de 

transporte/ distribución y sistemas de información.  

 De los 13 casos de empresas ecuatorianas estudiados, alrededor 

del 31% de las mismas aplicaron estrategias de almacenamiento/ 

inventario, servicio al cliente y sistemas de información; un 15% 

aplicó estrategias de transporte/ distribución y  alianzas 

estratégicas; un 8% aplicó E-commerce. 

 En cuanto a los beneficios obtenidos por empresas ecuatorianas 

mediante la aplicación de estrategias logísticas, de los 14 casos 

estudiados, en el 69% de los mismos se obtuvo reducciones en 

los costos, en un 62% se incrementó el nivel de servicio y 

finalmente,  el 15% de los casos afirmó haber obtenido 

incrementos en ventas. 
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 Con respecto a la reducción de costos obtenida por las empresas 

ecuatorianas, el 44% de los casos en los que se aplicó sistemas 

de información y estrategias de almacenamiento/ inventario se 

obtuvo este beneficio; seguido por un 33% que obtuvo 

reducciones de costos a través de estrategias de transporte/ 

distribución y el 22% mediante estrategias de servicio al cliente.  

 En el 38% de los casos de empresas que han aplicado 

estrategias de almacenamiento/ inventarios se logró incrementar 

el nivel de servicio; un 25% obtuvo este mismo beneficio a través 

de la aplicación de estrategias de transporte/ distribución, 

estrategias de servicio al cliente y a través de alianzas 

estratégicas. 

 Con respecto al incremento en las ventas obtenido por las 

empresas que forman parte del estudio de la logística en el 

mercado internacional, el 67% de los casos en los que se 

aplicaron estrategias de servicio al cliente se obtuvo este 

beneficio; seguido por un 33% que lo abarcan las empresas que 

aplicaron E-commerce y estrategias de almacenamiento/ 

inventarios.  



CAPÍTULO 4 
 

 

 
4. DESARROLLO DE LA ENCUESTA 
  
 
  

4.1 Introducción 

 
 
 
Para ayudar a determinar el estado actual de la logística en el 

Ecuador se va a realizar una encuesta. 

 
 
 
A lo largo de este capítulo se van a definir los pasos para la 

elaboración de la encuesta, los resultados de la misma y los análisis 

correspondientes. 

 
 
 

4.2 Características básicas en el diseño de una encuesta 

  
 
 

Para diseñar una encuesta se deben realizar los siguientes pasos: 

1. Especificar la información requerida  

A través de la encuesta se pretende descubrir el grado de 

conocimiento y aplicación de estrategias logísticas por parte de 
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las empresas entrevistadas, si las técnicas aplicadas han 

producido beneficios y, si se utilizan indicadores para medir el 

desempeño logístico. 

 
 
 

2. Especificar el tipo de método de encuesta 

Se va a elaborar un cuestionario a diferentes empresas del país, 

el cual se lo hará llegar al Gerente General, Gerente de Logística 

o Gerente de Operaciones de la empresa en cuestión.  

 
 
 

3. Determinar el contenido de las preguntas individuales 

Se debe establecer que es lo que se pretende investigar con 

cada pregunta, para luego estructurarla. 

 
 
 

4. Diseñar las preguntas para superar la incapacidad del 

encuestado y su falta de disposición para responder  

Las preguntas que formen parte del cuestionario, deben ser 

fáciles de entender y de responder. 

 
 
 

5. Decidir sobre la estructura de las preguntas 
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Al finalizar los análisis anteriores, se debe proceder a estructurar 

las preguntas del cuestionario. 

 
 
 

6. Determinar la redacción de las preguntas 

Revisar que las preguntas estén bien redactadas para que 

puedan ser entendidas por el lector. 

 
 
 

7. Disponer las preguntas en el orden correcto 

Las preguntas deben ser colocadas en un orden determinado 

evitando así, confundir al lector.  

 
 
 

8. Identificar la forma y distribución 

El cuestionario será distribuido de dos formas: 

1.   Entrevista Personal 

2.    Vía e-mail (Internet), utilizando los servicios de  

www.surveymonkey.com y, en casos particulares, donde 

existan problemas para ingresar a la página,  se enviará 

un archivo Excel con la encuesta. 

 
 
 

9. Reproducir el cuestionario 
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10. Hacer una prueba piloto, previo al envío del cuestionario  

La prueba piloto fue realizada en Repsol-Duragas.  

 
 
 

4.3 Elaboración del Cuestionario 

 
 
 
Para elaborar el cuestionario se realizó un análisis del contenido del 

Capítulo #3. Una vez efectuado este análisis, se decidió dividir el 

cuestionario en 7 partes: 

1. Perfil de la Empresa 

2. Servicio al Cliente 

3. Administración de Inventarios 

4. Almacenamiento 

5. Gestión de Abastecimiento/ Compras 

6. Transporte y Distribución 

7. Datos Personales 

 
 
 

La primera parte del cuestionario contiene cinco preguntas básicas 

sobre la empresa.  
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La segunda, tercera, cuarta, quinta y sexta parte del cuestionario, 

contienen tres preguntas en común, las cuales tienen ciertas 

adecuaciones de acuerdo al tema que se está tratando.  A su vez, la 

tercera y la cuarta parte tienen una y tres preguntas adicionales 

respectivamente.  

 
 
 
En la séptima parte de la encuesta, se pregunta al encuestado sus 

datos personales, nombre, cargo, e-mail y nombre de la empresa. 

 
 
 

El cuestionario fue realizado en dos formatos: 

1. En un archivo de Excel 

2. En un formato electrónico, a través de la página 

www.surveymonkey.com, que facilita la realización de las 

encuestas por medio de Internet.  

 
 
 
En el Anexo #1 se puede observar la encuesta en formato Excel y en 

el Anexo #2 la encuesta en formato de Internet.  

 

 

 

 

http://www.surveymonkey.com/
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4.4 Determinación del tamaño de muestra 

 
 
 

Debido a que la población que comprende este estudio son las 

empresas del Ecuador, y que el objetivo fundamental de este trabajo 

es dar una breve introducción o un bosquejo inicial sobre la situación 

actual del Ecuador con respecto a la logística, se decidió no aplicar 

ningún tipo de fórmula o estudio riguroso para determinar el tamaño 

de muestra.   

 
 
 

La técnica de muestreo que se va a utilizar a lo largo de este 

estudio, es un muestreo no probabilístico por conveniencia.  

 
 
 

Se utilizó como marco muestral principal las 500 Mayores Empresas 

del Ecuador que fueron publicadas en la Revista Vistazo, en la 

edición de octubre de 2007. De estás, se seleccionaron alrededor de 

120 empresas a las cuales se les envió la encuesta. Adicionalmente, 

se envió a cinco empresas que no aparecieron en la lista.  

 
 
 

El trabajo de campo tuvo una duración de un mes. El total de 

encuestas enviadas fue de 125, y se obtuvo un total de 45 
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respuestas, de las cuales 39 respuestas fueron consideradas 

válidas, por lo que la tasa de respuesta fue de 36%; 6 encuestas no 

fueron consideradas válidas, debido a que contenían información de 

1 o 2 preguntas. Tres empresas de las 125, acotaron que no podían 

contestar la encuesta debido a que la información que ésta requería, 

era considerada como confidencial por la empresa. 

 
 
 

En el Anexo #3 se presenta la lista de las 125 empresas a las que se 

les envió la encuesta, y el Anexo #4 contiene la lista de las 

empresas que respondieron a la encuesta. 

 
 

 
4.5 Tabulación de datos obtenidos 

 
 
 
A continuación se muestran los resultados obtenidos en cada una de 

las preguntas de la encuesta.  

 
 
 
PERFIL DE LA EMPRESA 

 
 
 
Pregunta 1: Volumen de Ventas Anual (en $USD) 
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FIGURA 4.1: VOLUMEN DE VENTAS ANUAL (EN $USD) 

 
 
 

En la Figura 4.1, se puede observar que la mayor parte de las 

empresas que contestaron la encuesta (54.1%) se las puede 

considerar como grandes en el Ecuador, debido a que tienen un 

volumen de ventas superior a $20’000,000 USD anuales, el 35% son 

empresas medianas que mantienen un volumen de ventas entre 

$1’000,000 y 20’000,000 y finalmente, un 11% de las empresas 

encuestadas son pequeñas con ventas anuales menores a 

$1’000,000. 

 
 
 

Pregunta 2: Número de empleados 

 
 

 

FIGURA 4.2: NÚMERO DE EMPLEADOS 
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Los valores de la Figura 4.2, muestran que la mayor parte de las 

empresas encuestadas poseen de 100 a 500 empleados (42%), el 

32% posee más de 500 empleados y, el 26% posee menos de 100 

empleados.  

 
 
 

Pregunta 3: Tipo de Empresa 

 
 

 
FIGURA 4.3: TIPO DE EMPRESA 

 
 
 

Se puede observar en la Figura 4.3, que la mitad de las empresas 

encuestadas son locales, y la otra mitad pertenece a una compañía 

extranjera. 

 
 
 

Pregunta 4: ¿Es una Empresa Familiar? 
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FIGURA 4.4: ¿ES UNA EMPRESA FAMILIAR? 

 
 

 
La Figura 4.4 muestra que la mayor parte de las empresas 

entrevistadas no son empresas familiares (56%), y que 16 de las 19 

firmas locales (84%) son empresas familiares. 

 
 
 

Pregunta 5: Grado de Importancia de la Logística 

 

 

 
FIGURA 4.5: GRADO DE IMPORTANCIA DE LA LOGÍSTICA 

 
 
 

En la Figura 4.5, se observa que para el 97% de las empresas 

entrevistadas la logística es extremadamente importante o 

importante.  
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SERVICIO AL CLIENTE 

 
 
 
Pregunta 6: Indique las estrategias, técnicas o herramientas que su 

empresa ha utilizado en el área de Servicio al Cliente. 

 
 

 

 
FIGURA 4.6: ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE 

 
 
 

En la Figura 4.6 se observa que las estrategias, técnicas o 

herramientas más utilizadas son la política de servicio al cliente 

(78.9%), seguidas de la clasificación ABC de clientes y soporte 

técnico (ambas con 55.3%). Las estrategias menos utilizadas son 

ECR, mesa de ayuda y clientes fantasmas. 

 



 

 
142 

Pregunta 7: Indique qué beneficios han obtenido a partir de las 

técnicas anteriores  

 
 
 
Las Tablas 27 y 28 muestran los beneficios obtenidos por las 

empresas al aplicar estrategias, técnicas o herramientas de servicio 

al cliente.  

 

 

TABLA 27: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE 
ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE 

 
 
 
 
 

TABLA 28: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 
DE SERVICIO AL CLIENTE EN PORCENTAJES 
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FIGURA 4.7: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE 
 

 
 
 

De las Tablas 27, 28 y la Figura 4.7 se observa que los principales 

beneficios que alcanzan las empresas con la aplicación de las 

estrategias de servicio al cliente son incrementos en las ventas o 

ingresos con un 80.6% y reducción de tiempos de entrega con 

77.8% con un  impacto en el incremento/ reducción hasta 50% el 

50% y  el 61.1% respectivamente.   

 
 
 

Pregunta 8: Seleccione los indicadores que se aplican para medir el 

Servicio al Cliente en su Empresa 
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FIGURA 4.8: INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE 

 
 
 

En la Figura 4.8, se observa que los indicadores más utilizados por 

las empresas encuestadas son: % grado de satisfacción del cliente y 

% de reducción de quejas o reclamos con 73% en ambos casos, y el 

% de reducción en tiempos de entrega con 67.6% 

 
 
 

ADMINISTRACIÓN DE INVENTARIOS 

 
 
 
Pregunta 9: Indique las políticas de inventario que se utilizan en su 

empresa. 
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FIGURA 4.9: POLÍTICAS DE INVENTARIO 

 
 
 

En la Figura 4.9 se observa que las políticas de inventario más 

comunes entre las empresas entrevistadas son stock de seguridad 

(66.67%) y stock mínimo (61.1%). 

 
 
 

Pregunta 10: Indique las estrategias, técnicas o herramientas que su 

empresa ha utilizado en el área de Administración de Inventarios. 

 

 

 
FIGURA 4.10: ESTRATEGIAS DE ADMINISTRACIÓN DE 

INVENTARIOS 
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Dentro de las estrategias, técnicas o herramientas aplicadas en el 

área de administración de inventarios, se observa en la Figura 4.10, 

que la más utilizada es la clasificación ABC de inventarios (63.9%), 

seguido por el uso de algún software sobre inventario con el 55.6%. 

 
 
 

Pregunta 11: Indique qué beneficios han obtenido a partir de las 

técnicas anteriores 

 
 
 

TABLA 29: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 
DE ADMINISTRACIÓN DE INVENTARIOS 
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TABLA 30: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 
DE ADMINISTRACIÓN DE INVENTARIOS EN PORCENTAJES 

 
  

 
 

 
FIGURA 4.11: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 
DE ESTRATEGIAS DE ADMINISTRACIÓN DE INVENTARIOS 

 
 
 

Las Tablas 29 y 30 con la Figura 4.11 muestran que, a través de la 

aplicación de técnicas de administración de inventarios el mayor 

beneficio que han obtenido las empresas es reducciones en costos 

(88.6%), seguido por reducciones de stock obsoleto (85.7%) y 

reducción de roturas en inventarios (71.7%). Un impacto de hasta 



 

 
148 

50% en las reducciones de costos, stock obsoleto y pérdidas por 

faltantes en inventario, fueron logrados por el 51.5%, 40% y 37.2% 

de las empresas respectivamente.   

 
 
 

Pregunta 12: Seleccione los indicadores que se aplican en esta área 

 
 
 

 
FIGURA 4.12: INDICADORES DE ADMINISTRACIÓN DE 

INVENTARIOS 
 
 
 

La Figura 4.12 indica que el indicador más utilizado por las 

empresas entrevistadas encuestadas es días de cobertura (63.9%), 

seguido de % exactitud del inventario y % stockouts, ambos con 

44.4%. Se observa que en este caso, el porcentaje de las empresas 

que seleccionaron la opción otros es significativo (22.22%). En el 

Anexo #5 se puedo observar el detalle de estas contestaciones.  
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ALMACENAMIENTO 

 

 

 

Pregunta 13: Tipo de ubicación de productos utilizada en las 

bodegas. 

 

 

 
FIGURA 4.13: TIPO DE UBICACIÓN UTILIZADA EN BODEGAS 

 
 
 

La Figura 4.13 muestra que el tipo de ubicación de productos más 

común entre las empresas encuestadas es la ubicación de productos 

por secciones (76.5%), y la menos utilizada es la ubicación aleatoria 

(2.9%). En esta pregunta y en la siguiente, el encuestado estaba en 

la facultad de elegir solamente una de las opciones presentes.  

 
 
 

Pregunta 14: Tipo de almacenamiento utilizado 
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En la Figura 4.14, que se muestra a continuación, se puede observar 

que el tipo de almacenamiento más utilizado por las empresas 

encuestadas son los racks fijos (30.3%), seguido del 

almacenamiento volumétrico (18.2%). 

 
 

 

 
FIGURA 4.14: TIPO DE ALMACENAMIENTO 

 
 
 

Pregunta 15: Equipos utilizados para el almacenaje 
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FIGURA 4.15: EQUIPOS UTILIZADOS PARA EL ALMACENAJE 

 
 
 
 

En la Figura 4.15 se observa que los montacargas (85.3%) son los 

equipos más utilizados por las empresas encuestadas, seguidos de 

las carretillas (35.3%) y transpaletas (29.4%). Ninguna de las 

empresas encuestadas ha utilizado AGV. 

 
 
 

Pregunta 16: Indique las estrategias, técnicas o herramientas que su 

empresa ha utilizado en bodegas 
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FIGURA 4.16: ESTRATEGIAS DE ALMACENAMIENTO 

 

La Figura 4.16 muestra que la estrategia de almacenamiento más 

utilizada es la ubicación de productos por rotación (66.7%), seguida 

del sistema de consolidación de pedidos (27.3%). Ninguna de las 

empresas encuestadas utiliza radiofrecuencia. 

 
 
 

Pregunta 17: Indique qué beneficios han obtenido a partir de las 

técnicas anteriores. 
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TABLA 31: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 
DE ALMACENAMIENTO 

 
  
 

 
TABLA 32: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 

DE ALMACENAMIENTO EN PORCENTAJES 
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FIGURA 4.17: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE ESTRATEGIAS DE ALMACENAMIENTO 
 
 
 

La Figura 4.17 con las Tablas 31 y 32 permiten observar, que la 

optimización del espacio (75%) es el beneficio que más obtuvieron 

las empresas encuestadas que aplicaron estrategias de 

almacenamiento, seguido por reducción de daños en los productos y 

reducción en los tiempos de despacho (71.9% en ambos casos). El 

impacto en el incremento/ reducción se distribuyó de la siguiente 

manera: hasta 50% de incremento es ventas en un 40.6% de las 

empresas, hasta 50% de reducciones en costos en un 18.8% de las 

empresas, y hasta 50% de reducciones de daños en los productos 

en un 40.7% de las empresas. 

 
 
 

Pregunta 18: Seleccione los indicadores que se aplican en esta área 
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FIGURA 4.18: INDICADORES DE ALMACENAMIENTO 

 

 
 

La Figura 4.18 permite observar los indicadores más utilizados por 

las empresas encuestadas. El indicador más utilizado es el % de 

despachos a tiempo con 60.6%, seguido por el % de reducción en 

tiempos de despacho con 51.5%. 

 
 
 

GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO/ COMPRAS 

 
 
 
Pregunta 19: Indique las estrategias, técnicas o herramientas que su 

empresa ha utilizado en el área de Abastecimiento/ Compras 
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FIGURA 4.19: ESTRATEGIAS DE ABASTECIMIENTO 

 
 
 

En la Figura 4.12 se puede ver que la estrategia de abastecimiento 

más utilizada es la compra estándar (58.8%), seguida por desarrollo 

del proveedor (52.9%) y alianzas estratégicas (50%).  Ninguna de 

las empresas utiliza el indicador densidad del valor, muy pocas e-

procurement y AHP (Proceso de Jerarquía Analítica) para 

seleccionar al proveedor (2.9% ambas). 

 
 
 

Pregunta 20: Indique qué beneficios han obtenido a partir de las 

técnicas anteriores. 
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TABLA 33: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 
DE COMPRAS/ ABASTECIMIENTO 

 
  

 

 

 
TABLA 34: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 

DE COMPRAS/ ABASTECIMIENTO EN PORCENTAJES 
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FIGURA 4.20: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE ESTRATEGIAS DE ABASTECIMIENTO 

 
 
 

La Figura 4.20 con las Tablas 33 y 34, muestran que los mayores 

beneficios obtenidos por la reducción de tiempos de entrega 

(88.2%), reducción de costos (85.3%) e incremento de confianza 

entre cliente y proveedor (79.4%). El impacto en el incremento/ 

reducción se distribuyó de la siguiente manera: hasta 50% de 

reducción de tiempos de entrega en un 47.1% de las empresas, 

hasta 50% de reducciones en costos en un 47% de las empresas, y 

hasta 50% de incremento de confianza entre cliente y proveedor en 

un 35.3% de las empresas. 

 
 
 

Pregunta 21: Seleccione los indicadores que se aplican en esta área 
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FIGURA 4.21: INDICADORES DE ABASTECIMIENTO 

 

 

En la Figura 4.21 se observa que el indicador más utilizado en las 

empresas entrevistadas es % de inventario/ventas (61.8%), seguido 

de % cumplimiento del plan de compras (52.9%) y % de proveedores 

calificados (47.1%).  

 
 
 

TRANSPORTE Y DISTRIBUCIÓN 

 
 
 
Pregunta 22: Indique las estrategias, técnicas o herramientas que su 

empresa ha utilizado en el área. 
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FIGURA 4.22: ESTRATEGIAS DE TRANSPORTE Y 

DISTRIBUCIÓN 
 
 
 

La Figura 4.22 muestra que la estrategia de transporte dominante 

entre las empresas encuestadas es el outsourcing (74.3%), seguida 

por administración de la flota (34.3%). 

  
 
 

Pregunta 23: Indique qué beneficios han obtenido a partir de las 

técnicas anteriores. 
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TABLA 35: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 

DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCIÓN 

 
 
 

 

 
TABLA 36: BENEFICIOS DE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS 

DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCIÓN EN PORCENTAJES 
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FIGURA 4.23: BENEFICIOS OBTENIDOS POR LA APLICACIÓN 

DE ESTRATEGIAS DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCIÓN 
 
 
 

En la Figura 4.23 y en las  Tablas 35 y 36 se observa, que el mayor 

beneficio entre las empresas encuestadas es la reducción en los 

tiempos de entrega (80%), seguido por la reducción de costos 

(77.1%) y el incremento de entregas a tiempo (74.3%). El impacto en 

el incremento/ reducción se distribuyó de la siguiente manera: hasta 

50% de reducción de tiempos de entrega en un 47.1% de las 

empresas, hasta 57.1% de reducciones en costos en un 48.6% de 

las empresas, y hasta 50% de incremento de entregas a tiempo (on-

time delivery) 42.9% de las empresas. 

 
 
 

Pregunta 24: Seleccione los indicadores que se aplican al área de 

transporte y distribución 
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FIGURA 4.24: INDICADORES DE TRANSPORTE Y 

DISTRIBUCIÓN 

 
 
 

Finalmente, la Figura 4.24 muestra que, los indicadores 

predominantes en esta área, por parte de las empresas encuestadas 

son, % de entregas a tiempo (71.4%), % de despachos completos 

(65.7%).  

 
 
 

4.6 Análisis de la información y resultados obtenidos 

En esta etapa se analiza la información más relevante que se obtuvo 

a partir de los resultados de la encuesta y se realizan inferencias.  

Antes de realizar la encuesta, con la información secundaria 

previamente analizada y con el grado de conocimiento previo acerca 
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del estado actual de la logística en el Ecuador, se pensaba que la 

mayoría de las empresas no iba a estar en la facultad de responder 

afirmativamente a las preguntas de la misma; de señalar la mayoría 

de las estrategias, técnicas, herramientas, políticas, beneficios e 

indicadores. Sin embargo, al tabular las respuestas recolectadas, los 

resultados obtenidos se alejaron de lo pensado, por lo que se 

deduce que algunos ejecutivos no son completamente sinceros al 

momento de contestar la encuesta o no existe información 

documentada sobre las acciones que han realizado las empresas en 

el Ecuador.  

 
 
 

A continuación, se analizará la información obtenida de acuerdo a 

cada una de las áreas estudiadas.   

 
 
 

SERVICIO AL CLIENTE 

 
 
En el Ecuador, el servicio al cliente que proporcionan las empresas 

es considerado deficiente por conocimiento vox populi. A pesar de 

esto, los resultados de la encuesta revelan que las empresas 

ecuatorianas sí aplican estrategias e indicadores en el área de 

servicio al cliente, y señalan que la aplicación de los mismos ha 
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contribuido a la obtención de beneficios. Todas las estrategias que 

aparecen en la encuesta fueron seleccionadas al menos 4 veces, 

incluyendo CRM (con 39.5%) y ECR (con 10.5%), las cuales son 

estrategias que requieren altos niveles tecnológicos para ser 

aplicadas, niveles a los que muy pocas empresas han podido llegar 

en el Ecuador. Los resultados de la encuesta indican que el 78.9% 

de las empresas encuestadas poseen políticas de servicio al cliente, 

el 55.3% de las mismas realizan clasificación ABC de clientes y 

brindan soporte técnico, el 50% realizan alianzas estratégicas, y el 

47.4% poseen call centers y realizan capacitaciones a sus clientes. 

Las estrategias menos utilizadas son focus groups (28.9%), clientes 

fantasma (15.8%), mesas de ayuda (13.2%) y ECR (10.5%).  

 
 
 
Los principales beneficios señalados por la aplicación de las 

estrategias mencionadas, por parte de las empresas encuestadas 

son: incrementos en las ventas o ingresos (80.6%), reducciones en 

tiempos de entrega (77.8%), incremento de la fidelización de clientes 

(75%) y reducción de reclamos (72.2%).  

 
 
 

Finalmente, el 73% de las empresas encuestadas afirman llevar 

mediciones con respecto al grado de satisfacción del cliente, 
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reducción de quejas o reclamos, y el 67.6% mediciones con respecto 

al porcentaje de reducción en tiempos de entrega. Estos porcentajes 

deberían ser más altos que los porcentajes de los beneficios 

señalados, debido a que, para afirmar el haber obtenido un 

beneficio, es indispensable haberlo medido, para tener certeza de 

ello. Todos los indicadores fueron seleccionados al menos 12 veces 

(32.4%).  

 
 
 

ADMINISTRACIÓN DE INVENTARIOS 

 

 

Con respecto a las políticas de inventario, las más comunes son: 

stock de seguridad (66.7%) y stock mínimo (61.1%). A pesar de que 

el stock de seguridad es la estrategia más común entre las 

empresas encuestadas, se considera que todas las empresas 

deberían utilizar esta política, debido a que en el mercado 

ecuatoriano es vital mantener un stock de seguridad para asegurar 

la satisfacción de las necesidades de los clientes y protegerse de la 

baja confiabilidad de los proveedores. Otro punto interesante que se 

puede acotar, es que tan sólo el 47.2% de las empresas 

encuestadas realizan auditorías, actividades esenciales en 
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empresas que poseen inventario. La política menos aplicada por las 

empresas encuestadas en esta área es Kanban1 con 5.6%. 

 
 
 
Las estrategias más populares son: clasificación ABC de inventario 

(63.9%), aplicación de software para inventario (55.6%) y 

consignación (36.1%). La estrategia menos aplicada es VMI (Vendor 

Managed Inventory) con 16.7%, siendo ésta una estrategia 

ampliamente utilizada por empresas líderes del mercado a nivel 

mundial. Se puede observar que los porcentajes de aplicación de 

estrategias en esta área son relativamente bajos, siendo ésta un 

área vital para empresas que mantienen inventario.   

 
 
 
Los principales beneficios, obtenidos mediante la aplicación de las 

estrategias seleccionadas son: reducción de costos (88.6%), 

reducción de stock obsoleto (85.7%), reducción de perdidas por 

faltantes en inventario y reducción de stockouts (ambos con 77.1%). 

Para corroborar la veracidad de los beneficios indicados, se analiza 

el porcentaje de indicadores utilizados; los más comunes son: días 

de cobertura (63.9%), porcentaje de exactitud del inventario y 

porcentaje de stockouts (ambos con 44.4%). Al igual que en el área 

                                                 
1 Kanban: Término japonés el cual se traduce como etiqueta de instrucción. 
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de servicio al cliente, estos porcentajes deberían ser más altos que 

los porcentajes de los beneficios, para tener certeza de que los 

beneficios obtenidos fueron reales, sin embargo, son inferiores y en 

un grado elevado. El 44.4% de las empresas indica medir el 

porcentaje de stockouts, mientras que el 77.1% afirma haber 

reducido el porcentaje de stockouts, lo cual resulta incoherente. 

 
 
 

ALMACENAMIENTO 

 
 
Esta área obtiene la tasa más elevada de preguntas no contestadas 

(15.4%). Aquí, el 76.5% afirma utilizar en sus bodegas una ubicación 

por secciones.  

 
 
 
En cuanto a los tipos  de almacenamiento, la mayor parte de las 

empresas afirma utilizar Racks Fijos (30.3%) y  almacenamiento 

Volumétrico (18.2%). De las respuestas, se puede inferir que existen 

algunos tipos de almacenamiento (Carrusel Horizontal, Carrusel 

Vertical, Cantilever y High Bay) que no son utilizados o no son 

conocidos por las empresas ecuatorianas.   
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Los equipos de almacenamiento que registran una mayor tasa de 

utilización son: montacargas (85.3%), carretillas (35.3%) y 

transpaletas/ mulas (29.4%); ningún tipo, ni equipo de 

almacenamiento automatizado fue seleccionado por las empresas 

entrevistadas, lo que podría representar deficiencias en el sector 

tecnológico.  

 
 
 
La estrategia de almacenamiento predominante entre las empresas 

encuestadas es: ubicación de productos por rotación (66.7%). Las 

estrategias ligadas con tecnología, tales como, almacén automático 

de pallets, optimizador de movimientos, picking paperless, 

simulación y radiofrecuencia, poseen bajos índices de utilización 

(9.1% para las dos primeras, 6.1%, 3% y 0% respectivamente).  

 
 
 

Con respecto a los beneficios, se registran cuatro principales: 

optimización del espacio (75%), reducción en los tiempos de 

despacho y de daños en los productos (71.9% ambos), reducción de 

costos (65.6%). Los indicadores más utilizados son: porcentaje de 

despachos a tiempo (60.6%), porcentaje de reducción en tiempos de 

despacho (51.1%), costo por unidad enviada, porcentaje de daños 

en productos y porcentaje de utilización del espacio (39.4% para los 
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últimos tres indicadores). Nuevamente no existe concordancia entre 

los indicadores aplicados y los beneficios obtenidos.  

 
 
 

GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO/ COMPRAS 

 
 

En esta área, las estrategias que alcanzan una mayor utilización, por 

parte de las empresas encuestadas son: compra estándar (58.8%), 

desarrollo del proveedor (52.9%), alianzas estratégicas (50%) y 

negociación competitiva (41.2%). Técnicas como E-procurement 

(2.9%), Proceso de Jerarquía Analítica (2.9%) y densidad del valor 

(0%) son los de menor utilización. Algo importante de remarcar, es 

que las compras justo a tiempo son utilizadas por el 29.4% de las 

empresas encuestadas; en un país como el Ecuador, donde la 

mayor parte de los proveedores son incumplidos, la posibilidad de 

poner en práctica esta estrategia es muy escasa, por lo que es 

intrigante dicha utilización.  

 
 
 
Los principales beneficios alcanzados son: reducción en los tiempos 

de entrega de proveedores (88.2%), reducción de costos (85.3%), 

incremento de confianza entre cliente y proveedor (79.4%) e 

incremento en la calidad del servicio (76.5%). 
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Las empresas encuestadas utilizan los siguientes indicadores: 

porcentaje inventario/ventas (61.8%), porcentaje de cumplimiento del 

plan de compras (52.9%), porcentaje de proveedores calificados y 

reducción del tiempo de entrega (47.1% ambos). Como se puede 

observar, una vez más, la utilización de dichos indicadores no 

concuerdan con los beneficios; sólo el 47.1% de las empresas 

afirman medir el porcentaje de reducción del tiempo de entrega, 

mientras que el 88.2% afirman haberlo reducido.  

 
 
 

TRANSPORTE Y DISTRIBUCIÓN 

 
 
La estrategia dominante en esta área es outsourcing con 74.3%. 

Otras estrategias utilizadas son: administración de flota (34.3%), 

aumento en la capacidad de transporte (28.6%). No se registró 

utilización de técnicas de aplazamiento ni canal de montaje, y tan 

sólo el 5.7% de las empresas encuestadas aseveraron el uso de 

AVL, integración vertical, joint-ventures y compras sin almacenar. 

 
 
 
En cuanto a los beneficios indicados, los principales son: reducción 

en los tiempos de entrega (80%), reducción de costos (77.1%), 

incremento en entregas a tiempo (74.3%). Los principales 
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indicadores utilizados son: porcentaje de entregas a tiempo con 

71.4%, lo cual es inferior al 80% de reducciones y 74.3% de 

incrementos en entregas a tiempo; porcentaje de despachos 

completos (65.7%) y porcentaje de disponibilidad de producto (40%).    

 
 
 
4.7 Conclusiones 

 
 
 

 La encuesta utiliza dos tipos de formatos, uno en Excel y otro 

electrónico por medio de la página Web www.surveymonkey.com.  

 Se obtiene una tasa de respuesta de 36%. 

 La mayor parte de las empresas que contestaron la encuesta son 

consideradas empresas grandes (54.1%), debido a que sus 

ventas son mayores a $20’000,000 de dólares anuales. 

 La mitad de las empresas que contestaron la encuesta son 

empresas nacionales y la otra mitad, forma parte de una 

compañía extranjera. 

 El 44% de las empresas encuestadas son empresas familiares. 

 El 97% de las empresas manifestó que la logística es 

considerada extremadamente importante o importante, mientras 

que para el 3% no es importante. 

http://www.surveymonkey.com/
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 En el área de Administración de Inventarios, no se registró 

aplicaciones de Políticas de Inventario Kanban. 

 En el área de Almacenamiento, no se registró el uso de AGV 

(vehículos guiados automáticamente) ni RFID (radiofrecuencia). 

 En el área de Gestión de Compras/ Abastecimiento, no se 

registró el uso de las estrategias Densidad del Valor ni AHP 

(Proceso de Jerarquía Analítica). 

 En el área de Transporte y Distribución, no se registró la 

aplicación de Aplazamiento y Canales de Montaje. 

 Dentro de los resultados de la encuesta, en ninguna de las áreas 

se encontró concordancia entre los indicadores medidos y los 

beneficios obtenidos. 

 

 

 

 

 

  



CAPÍTULO 5 
 

 
 

5. LA LOGÍSTICA EN EL ECUADOR: ANÁLISIS 
 

  

5.1 Introducción 

 
 
 

A través de este capítulo y en base a la información recopilada tanto 

de fuentes primarias como secundarias, se pretende generar una 

visión general o bosquejo del estado actual de la logística en el 

Ecuador, más no una conclusión definitiva.  

 
 
 

5.2 Estado actual de las empresas ecuatorianas: dónde están y a 

dónde se debe llegar 

 
 
 
Para definir el estado actual de las empresas ecuatorianas con 

respecto a la logística, primero se mencionan dos ejemplos de 

empresas mundialmente reconocidas y los beneficios que han 

podido obtener mediante la buena aplicación de estrategias 

logísticas. 
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ZARA (ESPAÑA) 

Con su cadena de suministros totalmente integrada, gestiona todas 

las funciones de diseño, almacenamiento, distribución y logística. 

Mantiene un alto nivel de servicio al cliente, debido a que les permite 

modificar sus pedidos entre 40 y 50%. Además utilizan sistemas just-

in-time, cross-docking y aplazamiento, e invierten constantemente en 

sistemas de mejora. Con todo esto, la empresa logró multiplicar sus 

ventas por 12 del año 1991 al 2003, mantiene sus costos bajos y sus 

clientes satisfechos. 

 
 
 

WAL-MART (ESTADOS UNIDOS) 

La cadena de supermercados más exitosa de Estados Unidos, 

cuenta con modernos centros de distribución, sofisticados sistemas 

de información y su cadena de suministros totalmente integrada. 

Tiene como estrategia principal proveer bienes de calidad a sus 

consumidores en el lugar y momento que necesiten, a un precio 

competitivo. Todo esto los hace mantenerse como líderes del 

mercado. 

 
 
 

Se estudiaron 46 casos de empresas internacionales que, aplicando 

varias estrategias logísticas lograron: 
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 En el 89% de los casos, reducciones de costos documentadas. 

 En el 74% de los casos, incrementos en el nivel de servicio. 

 En el 34% de los casos, incrementos en las ventas 

documentados. 

 
 
 

En el caso de las empresas ecuatorianas, no se pudo encontrar 

mucha información documentada. La información que se pudo 

conseguir se la obtuvo a través de Internet, tesis de grado y 

memorias de pasantías realizadas por estudiantes universitarios. 

Una observación importante es que en algunas tesis de grado que 

planteaban mecanismos de mejora, el tesista sostenía que la puesta 

en práctica de las mismas no había sido posible debido a que la 

empresa no destinaba fondos para la actividad. 

 
 
 

Se estudiaron 14 casos de empresas que, aplicando estrategias 

logísticas lograron: 

 
 
 

 En el 69% de los casos, reducciones de costos. 

 En el 62% de los casos incrementos en el nivel de servicio. 

 En el 15% de los casos incrementos en las ventas. 
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Es importante mencionar que algunas de las estrategias aplicadas 

sólo se efectuaron por un determinado tiempo, como prueba piloto, y 

luego no se conoce si siguió su aplicación.  

 
 
 

En la encuesta que se realizó a un grupo de empresas ecuatorianas, 

quedan ciertas dudas con respecto a la confiabilidad de los datos 

obtenidos, debido a la tendencia de ciertos ejecutivos de contestar a 

pesar de no aplicar o no conocer. Antes de realizar la encuesta, con 

la información secundaria previamente analizada y con el grado de 

conocimiento previo acerca del estado actual de la logística en el 

Ecuador, se pensaba que la mayoría de las empresas no iba a estar 

en la facultad de responder afirmativamente a todas las preguntas 

de la misma; de indicar la utilización de la mayoría de las 

estrategias, técnicas, herramientas, políticas, beneficios e 

indicadores. Sin embargo, al tabular las respuestas recolectadas, los 

resultados obtenidos se alejaron de lo pensado, por lo que se 

deduce que algunas empresas no fueron completamente sinceras al 

momento de contestar la encuesta o que no existe información. Pese 

a que no se puede comprobar qué respuestas son certeras y cuales 

no, el análisis de la situación actual de la logística en el Ecuador, 

será realizado en base a la información de los casos investigados 

junto con los resultados de las encuestas efectuadas.  
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La mayor parte de las empresas ecuatorianas encuestadas, el 

97.4%, afirman haber aplicado estrategias de servicio al cliente y 

haber obtenido beneficios de ello. La percepción es que a pesar de 

que se han aplicado las estrategias de servicio al cliente, en el 

Ecuador este es todavía deficiente, lo que generalmente es un dato 

vox populi. Por la importancia de esta área, se percibe la necesidad 

de mejorar el servicio al cliente en las empresas ecuatorianas.  

 
 
 

En el área de administración de inventarios se descubrió algunos 

detalles importantes. Tan sólo el 67% de las empresas encuestadas 

afirma mantener stock de seguridad. En un país como el Ecuador, 

donde lamentablemente no todas las personas y/ o empresas 

poseen la cultura de ser puntuales, el stock de seguridad es una 

herramienta que debe ser vital para garantizar el cumplimiento de 

entregas a tiempo a los clientes, es una técnica sencilla que todas 

las empresas deberían aplicar. Con respecto a las auditorías, tan 

sólo un 47% de las empresas encuestadas afirman su aplicación. En 

cualquier tipo de empresa, las auditorias son acciones básicas, 

debido a que permiten garantizar la integridad de su patrimonio, la 

veracidad de su información y el mantenimiento de la eficacia de sus 

sistemas de gestión. 
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Adicionalmente, tan solo el 25% de las empresas encuestadas 

afirman practicar la unitarización de carga, estrategia sencilla que 

permite reducir costos, tiempo e inversión en activos. No se registran 

usos de radiofrecuencia, y tan sólo una empresa aplica simulación 

como estrategia de almacenamiento. 

 
 
 

Es muy importante mejorar el área de inventarios, debido a que en la 

actualidad el Ecuador funciona como bodega o cross-docking para 

Latinoamérica. 

 
 
 

En el área de transporte y distribución se registran algunas 

deficiencias. Nuevamente la unitarización de carga posee un bajo 

índice de utilización, 17%. Adicionalmente, sólo 7 empresas afirman 

aplicar Cross-docking, siendo la misma una excelente estrategia 

para reducir costos.  Estrategias relacionadas con tecnología, tales 

como, Modelo Tarifario (25.7%), Ruteo Dinámico (17.1%), DRP 

(11.4%), y AVL (5.7%), alcanzaron bajos índices de utilización. El 

área de transporte y distribución en las empresas del Ecuador debe 

mejorar. 
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Con respecto al impacto de los beneficios indicados, dentro de todas 

las áreas, el mayor porcentaje de empresas afirma haber logrado 

incrementos/ reducciones, de acuerdo a cada beneficio, de hasta 

25%; la única excepción a lo mencionado se encuentra en el área de 

servicio al cliente donde, la mayor parte de las empresas indica 

haber conseguido entre 26% y 50% de reducciones en sus tiempos 

de entrega.  

 
 
 

En resumen, de la encuesta se obtuvo 39 empresas que, aplicando 

estrategias logísticas lograron: 

 
 
 

 El 76.7% de las empresas, reducir costos. 

 El 68.6% de las empresas, incrementar su nivel de servicio. 

 El  52.9% de las empresas incrementar sus ventas. 

 
 
 

Para concluir este análisis, se va a examinar las similitudes y 

diferencias que se pudo encontrar entre el estudio de la logística a 

nivel internacional, el estudio de la logística a nivel nacional 

mediante tesis de grado y casos encontrados y los resultados de la 

encuesta realizada. 
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 Tanto en el estudio de la logística a nivel nacional como en la 

encuesta, la mayor parte de aplicación de estrategias, técnicas y 

herramientas logísticas se las encuentra en el área de servicio al 

cliente; mientras que en el estudio de la logística a nivel 

internacional, la mayoría se concentra en el área de transporte/ 

distribución.  

 
 
 

 El área en la que se encuentra menor aplicación de estrategias, 

técnicas y herramientas logísticas a nivel internacional es en la 

administración de inventarios; en el estudio de la logística a nivel 

nacional es en el abastecimiento/ compras; y en la encuesta es 

en el área de transporte/ distribución.  

 
 
 

 En el estudio de la logística a nivel internacional, se encuentran 

datos estadísticos sobre la situación logística de países como 

Estados Unidos (presupuesto destinado para outsourcing; 

porcentaje de costos de transporte, almacenamiento y 

mantenimiento de inventario con respecto a las ventas, entre 

otros); mientras que para el estudio a nivel nacional, no fue 

posible encontrar este tipo de datos. 
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  En el estudio de la logística a nivel internacional gran parte de 

las estrategias utilizadas implican niveles altos de tecnología y 

automatización, a diferencia del mercado nacional, donde el 

crecimiento o aplicación en esa área aún es limitado.  

 
 
 

 Dentro del estudio de la logística a nivel nacional, no se pudo 

encontrar ningún caso de aplicación de logística inversa ni eco-

logística, tema que en la actualidad posee gran auge a nivel 

mundial.  

 
 
 
La Tabla 37 que se muestra a continuación, presenta un resumen de 

todas las similitudes y diferencias mencionadas. 

 
 
 

TABLA 37: SIMILITUDES Y DIFERENCIAS ENTRE LA LOGÍSTICA 
A NIVEL INTERNACIONAL, NACIONAL Y LOS RESULTADOS DE 

LA ENCUESTA 
ASPECTOS SIMILITUDES DIFERENCIAS 

Área con mayor 

aplicación de 

estrategias 

logísticas 

-Servicio al cliente tanto para 

el estudio de la logística a 

nivel nacional como para la 

encuesta. 

-Transporte y Distribución 

para el estudio de la 

logística a nivel internacional 

Área con menor 

aplicación de 

estrategias 

logísticas 

 -Administración de 

Inventarios para el estudio a 

nivel internacional. 

-Abastecimiento para el 

estudio a nivel nacional. 

-Transporte y distribución 

para la encuesta 
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Datos 

estadísticos 

documentados 

No se encontraron en 

ninguno ni en el estudio a 

nivel nacional ni en la 

encuesta. 

Sólo en el estudio de la 

logística a nivel internacional 

se pudo encontrar este tipo 

de datos 

Tecnología 

-Bajos niveles de aplicación 

tecnológica el estudio de la 

logística a nivel nacional y 

en la encuesta. 

En el estudio de la logística 

a nivel internacional gran 

parte de las estrategias 

utilizadas implican niveles 

altos de tecnología y 

automatización 

Logística Inversa 

y Eco-Logística 

-No se pudo encontrar esta 

aplicación ni en la encuesta 

ni en el estudio de la 

logística a nivel nacional. 

-Se registró su aplicación en 

el estudio de la logística a 

nivel internacional. 

 
 
 

En base a todo lo analizado, se puede decir, que el Ecuador se 

encuentra atrasado en cuanto a la aplicación de la logística; hacen 

falta estudios que determinen y cuantifiquen la situación y evolución 

de la logística en el Ecuador; faltan conocimientos para que el 

Ecuador se pueda beneficiar de la aplicación de logística inversa y 

concientizar la necesidad de la eco-logística. 

  
 
 

Las empresas del Ecuador deben imitar a las empresas extranjeras 

que invierten constantemente en la aplicación de estrategias 

logísticas para lograr mejorar el nivel de servicio y reducciones de 

costos.  
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5.3 Conclusiones 

 
 
 

 No se pudo encontrar una cantidad adecuada de información 

documentada sobre casos de empresas ecuatorianas en las que se 

hayan alcanzado beneficios a partir de la aplicación de estrategias 

logísticas. 

 
 
 

 Algunas tesis de grado plantean mecanismos de mejora, la puesta 

en práctica de los mismos no fue posible debido a que las 

empresas en cuestión no destinaban fondos para la actividad. 

 
 
 

 Se debe poner énfasis en mejorar el sector de administración de 

inventarios y almacenamiento; se encuentran algunas falencias en 

el mismo. Tan sólo el 67% de las empresas encuestadas afirman  

mantener stock de seguridad y, sólo el 47% señala la aplicación de 

auditorias, actividad que es básica en cualquier empresa que posee 

inventario.  

 
 
 

 No se registró aplicación alguna de estrategias logísticas 

relacionadas con altos niveles tecnológicos y/ o automatización. Por 
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ello se puede decir que, el Ecuador se encuentra atrasado en 

cuanto a tecnología. 

 
 
 

 Las empresas ecuatorianas deben imitar a las empresas 

extranjeras que invierten constantemente en la aplicación de 

estrategias logísticas, para así poder lograr mejoras significativas 

en costos y servicio.  

 



CAPÍTULO 6 
 
 
 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
 
Conclusiones 

 
 
 

 La logística integrada busca lograr la satisfacción del cliente y la 

reducción de costos, procurando distribuir y/ o producir bienes y 

servicios de alta calidad, en la cantidad, lugar y en el momento 

deseado; coordinando y enlazando el mercado con los canales de 

distribución, las actividades operativas de la empresa y los 

proveedores. 

 
 
 

 Países como Estados Unidos, destinan un porcentaje de su 

presupuesto (40% en el año 2005) para gastos de outsourcing 

logístico.  

 
 
 

 El E-commerce es una actividad que ha crecido rápidamente en el 

mundo. Estados Unidos es el país con mayor fuente de ingresos 

provenientes de esta actividad, seguido por los países europeos y 
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luego los asiáticos. En Latinoamérica, esta actividad creció un 4900% 

del año 1999 al 2003 y en Japón 585% del año 2000 al 2004. 

 
 
 

 Los costos de transporte y distribución representan un alto rubro para 

las empresas. En Estados Unidos, éstos se ubican en el primer puesto 

dentro de los costos logísticos del país (3.31% con respecto a las 

ventas), seguido por los costos de almacenamiento (2.03% con 

respecto a las ventas) y luego por los costos de mantenimiento de 

inventario (1.82% con respecto a las ventas).  

 
 
 

 No fue posible encontrar este tipo de índices numéricos con respecto a 

los costos logísticos de las empresas en el Ecuador.   

 
 
 

 Dentro de los 46 casos estudiados en el mercado internacional, 

gracias a la aplicación de estrategias, técnicas y herramientas 

logísticas se alcanzaron los siguientes beneficios: el 89% de los casos 

obtuvo reducciones en los costos, en un 74% se obtuvo incrementos 

en el nivel de servicio y finalmente,  el 34% de los casos afirman haber 

obtenido incrementos en ventas. 
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 Las estrategias, técnicas y herramientas logísticas más utilizadas 

dentro de los casos internacionales estudiados son: estrategias de 

transporte/ distribución (58%), sistemas de información (55%), alianzas 

estratégicas/ VMI (34%) y estrategias de almacenamiento/ inventario 

(18%). 

 
 
 

 En cuanto a los beneficios obtenidos por las  empresas ecuatorianas 

(14 casos), mediante la aplicación de estrategias logísticas fueron: en 

el 69% reducciones en sus costos, el 62% incrementaron su nivel de 

servicio y finalmente,  el 15% afirman haber obtenido incrementos en 

ventas. 

 
 
 

 Las estrategias, técnicas y herramientas logísticas más utilizadas 

dentro de los casos nacionales son: sistemas de información, 

estrategias de almacenamiento/ inventario, servicio al cliente (todas 

con 31%). 

 
 
 

 El 97% de las empresas encuestadas indican que consideran a la 

logística como una actividad extremadamente importante o importante, 

mientras que para el 3% no es considerada una actividad importante. 
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 Las estrategias, técnicas y herramientas logísticas más utilizadas por 

las empresas ecuatorianas según los resultados de la encuesta son: 

políticas de servicio al cliente (78.9%), outsourcing en el área de 

transporte (74.3%), ubicación de productos por rotación en bodegas 

(66.7%), clasificación ABC de inventario (63.9%) y compra estándar 

(58.8%).  

 
 
 

 Con los resultados de la encuesta y de la investigación, se puede 

inferir que en el Ecuador existe un déficit en el ámbito tecnológico; las 

empresas ecuatorianas no invierten en esta área y un motivo de esto 

puede ser que la inversión no se recupera fácilmente. No se pudo 

encontrar empresas que aplicaran Radiofrecuencia (RFID), Vehículos 

Guiados Automáticamente (AGV) y sólo se pudo encontrar dos 

empresas familiarizadas con la aplicación de Localización Automática 

de Vehículos (AVL); siendo estas estrategias muy populares en países 

de primer mundo y que han proporcionado grandes beneficios a las 

empresas que las han aplicado.   Además, no se pudo encontrar 

empresas que aplicaran las estrategias de Densidad del Valor, 

Proceso de Jerarquía Analítica (AHP), Canales de Montaje, 

Aplazamiento, ni políticas de inventario Kanban.  
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 Se encuentran algunas falencias en el área de administración de 

inventarios y almacenamiento. Tan sólo el 67% de las empresas 

encuestadas afirma  mantener stock de seguridad y, sólo el 47% 

señala la aplicación de auditorias.  

 
 
 

 En las encuestas no existe concordancia entre los indicadores 

utilizados y los beneficios obtenidos a partir de la aplicación de 

estrategias, técnicas y herramientas logísticas; otra razón que pone en 

duda la confiabilidad de la información obtenida en la encuesta.  

 
 
 

 Algunas empresas ecuatorianas se muestran reacias a invertir en 

mecanismos de mejora; en gran parte de las tesis de grado 

consultadas, las mejoras quedan solamente planteadas, el tesista 

afirma no haber podido ponerlas en práctica debido a la falta de 

destinación de fondos.  
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Recomendaciones 

 
 
 

 Para completar este estudio, se sugiere realizar la misma 

investigación a nivel macro logístico.  

 
 
 

 Para mejorar las conclusiones sobre la logística en el Ecuador, se 

recomienda la realización de un análisis estadístico más profundo, 

determinar mediante fórmulas estadísticas el tamaño de muestra, 

realizar tabulación cruzada para determinar si existe o no diferencias 

con la aplicación de la logística en empresas pequeñas, medianas y 

grandes; si depende el tipo de empresa con el grado de importancia 

que se le da a la logística, sí existen diferencias en los niveles de 

conocimiento con respecto a las técnicas y estrategias logísticas de 

acuerdo al tamaño o tipo de empresa, entre otros.   

 
 

 Se recomienda realizar Grupos de Enfoque, que ayuden a determinar 

el grado de confiabilidad de las respuestas en las encuestas 

realizadas. 

 
 
 

 Realizar Tesis de Grado que analicen con mayor profundidad cada 

una de las 5 áreas definidas en este estudio (Servicio al Cliente, 



 
 

192 

Administración de Inventarios, Almacenamiento, Gestión de 

Abastecimiento/ Compras y Transporte/ Distribución), tanto en forma 

general y como por tipo de industria.  

 
 
 

 Las empresas ecuatorianas deben poner énfasis en mejorar el sector 

de administración de inventarios y almacenamiento, debido a que 

actualmente el Ecuador funciona como bodega y cross-docking de 

varios países latinoamericanos. 

 
 
 

 Las empresas ecuatorianas deben invertir en tecnología, estrategias y 

herramientas logísticas que ayuden a mejorar el manejo de 

inventarios, la comunicación entre todos los miembros de la cadena de 

suministros, el sistema de transporte y distribución, y el servicio al 

cliente con el propósito de mejorar el nivel de servicio ofrecido y 

reducir sus costos.  
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ANEXO #1 

Encuesta formato Excel 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO #2 

Encuesta formato Internet 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  

 

 

 

ANEXO #3 

Lista de Empresas a las 

que se les envió la 

encuesta 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

ANEXO #4 

Lista de Empresas que 

contestaron la encuesta 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

ANEXO #5 

Detalle de respuestas 

“OTROS” de la encuesta 
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