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Resumen

En el contexto actual de crecimiento acelerado del comercio electronico y la digitalizacion de los
servicios, la logistica de entregas a domicilio ha adquirido un papel fundamental en la operatividad y
competitividad de las empresas de menor tamafio que buscan consolidarse en mercados altamente
dindmicos. El objetivo busca mostrar la relevancia de implementar estrategias eficientes para la
optimizacion de la logistica de entregas a domicilio en las microempresas de La Barca, Jalisco. Para el
propésito se utilizé una metodologia de enfoque mixto en la recoleccion y analisis de datos, con disefio
longitudinal y transversal para dar seguimiento a la logistica de entregas domiciliarias y establecer
relaciones de causay efecto, las modalidades fueron de campo, documental y participativa, y los métodos
deductivo y analitico. La implementacion de mejoras logisticas en microempresas estudiadas significo
un cambio fundamental en la forma en que se gestionaba la produccion, almacenamiento, distribucion y
atencion al cliente. Las tres herramientas clave adoptadas: el modelo Justo a Tiempo (JIT), el modelo de
rutas Optimas y el monitoreo y gestion de inventario en tiempo real transformaron no solo la eficiencia
operativa de las empresas, sino también su capacidad para competir de manera mas efectiva en el
mercado.

Palabras clave: Optimizacion del Tiempo, Logistica, Entregas Domiciliarias, Microempresas

Codigos JEL: M10, M11, M15,

Abstract

In the current context of accelerated e-commerce growth and the digitalization of services, home delivery
logistics has taken on a fundamental role in the operations and competitiveness of smaller companies
seeking to consolidate their position in highly dynamic markets. The objective is to demonstrate the
importance of implementing efficient strategies to optimize home delivery logistics in microenterprises
in La Barca, Jalisco. For this purpose, a mixed-method approach was used for data collection and
analysis, with a longitudinal and cross-sectional design to monitor home delivery logistics and establish
cause-and-effect relationships. The methods used were field-based, documentary and participatory, and
deductive and analytical. The implementation of logistics improvements in the microenterprises studied
represented a fundamental change in the way production, storage, distribution, and customer service
were managed. The three key tools adopted: the Just-in-Time (JIT) model, the optimal routing model,
and real-time inventory monitoring and management transformed not only the companies' operational
efficiency but also their ability to compete more effectively in the market.
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Introduccion

En el municipio de La Barca, Jalisco, las microempresas son actores clave en la actividad econdmica,
aunque muchas de ellas enfrentan retos importantes relacionados con la eficiencia de sus procesos
operativos, particularmente en lo que respecta a la logistica de entregas a domicilio. Por otro lado, la
globalizacion y el crecimiento del comercio electronico han establecido nuevas expectativas en los
consumidores, quienes demandan tiempos de entrega mas rapidos y un servicio mas eficiente, lo que
pone una presion adicional sobre las pequenas empresas que operan en la region.

Una de las principales dificultades que enfrentan las microempresas de La Barca, Jalisco, es la
optimizacion del tiempo en los procesos logisticos, especialmente en lo que respecta a las entregas a
domicilio, la falta de recursos financieros y tecnologicos, sumada a la ausencia de una infraestructura
de logistica adecuada, genera ineficiencias significativas en el proceso de distribucion de productos.
Estas ineficiencias se reflejan en tiempos de entrega largos, que afectan directamente la satisfaccion
del cliente y la competitividad de las microempresas en un mercado cada vez mas exigente. La
logistica de entregas a domicilio, que incluye la planificacion de rutas, la gestion de inventarios, la
coordinacion con los proveedores y la relacion con los clientes se convierte en un proceso critico que
debe ser optimizado para garantizar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

El desafio se observa atin mas por las caracteristicas propias de las microempresas de La Barca,
Jalisco, suelen operar con recursos limitados, lo que restringe su capacidad para invertir en
tecnologias avanzadas que faciliten la optimizacion logistica, ademas, la flexibilidad de los procesos,
que es una ventaja en muchas ocasiones, también puede convertirse en un obstaculo cuando no se
cuenta con una planificacion adecuada o herramientas de apoyo que permitan una gestion efectiva
del tiempo. En este contexto, la optimizacion del tiempo en los procesos logisticos de entrega a
domicilio se presenta como una necesidad imperante para mejorar la competitividad de las
microempresas de la region y garantizar la satisfaccion de los clientes.

Este problema no solo afecta a las microempresas de La Barca, Jalisco, en términos operativos,
sino que tiene repercusiones econdmicas significativas, los retrasos en las entregas no solo
incrementan los costos operativos, sino que también afectan la lealtad de los clientes, que, en un
mercado tan competitivo, tienen muchas opciones para elegir.

La falta de conocimiento y herramientas adecuadas para la optimizacion de los procesos
logisticos impide que las microempresas puedan competir de manera efectiva con otros negocios mas
grandes y mejor equipados. Las grandes empresas y plataformas de comercio electronico han
establecido estandares de eficiencia en las entregas que las microempresas no pueden alcanzar sin

una planificacion adecuada y sin contar con los recursos necesarios. Esto crea una problematica en
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las condiciones de competencia, donde las microempresas se ven limitadas en su capacidad para
ofrecer servicios de calidad a la misma velocidad que las grandes corporaciones, lo que afecta
directamente su posicion en el mercado.

Por tanto, el objetivo principal de este estudio busca optimizar el tiempo en el proceso de la
logistica de entregas domiciliarias en las microempresas de La Barca, Jalisco y particularmente
identificar las areas clave dentro del proceso de logistica de entregas a domicilio que pueden ser
optimizadas, de igual manera proporcionar soluciones practicas y viables que permitan reducir los
tiempos de entrega, mejorar la coordinacion de los recursos, y utilizar tecnologias o metodologias que
contribuyan a hacer mas eficientes los procesos operativos, de esta manera, el estudio pretende
generar propuestas que permitan a las microempresas optimizar sus tiempos de entrega sin
comprometer la calidad del servicio, lo que contribuird a mejorar su competitividad y sostenibilidad
en el mercado local.

El analisis de esta problematica se basa en la premisa de que una adecuada optimizacion
logistica no solo impacta positivamente en la eficiencia operativa, sino que también puede
transformar el modelo de negocio de las microempresas, ayudandoles a ser mas competitivas frente
a grandes empresas. La implementacion de procesos logisticos mas eficientes no solo traerd consigo
una mejora en los tiempos de entrega, sino también un mejor aprovechamiento de los recursos
disponibles, lo que tendra un impacto directo en los costos operativos y en la rentabilidad del negocio.

La hipdtesis de la investigacion sefiala que la incorporacion de medios tecnologicos y
estrategias de logistica de entregas a domicilio en los pequefios negocios, mejorara el modelo de
ventas en linea por medio de redes sociales, ofreciendo a los clientes una amplia variedad de
productos que podran recibir en el menor tiempo posible, optimizando recursos econoémicos y
contribuyendo al medio ambiente, logrando aumentar la eficiencia del proceso de logistica y con ello
la satisfaccion de los clientes.

Incluso en el trabajo realizado por Oleas et al (2020), se describe que por medio de la
implementacion de indicadores (KPI) de evaluacion del desempefio logistico, exponiendo las areas
principales como transporte y operaciones de exportacion, se conocieron las areas inmersas en el
proceso logistico de la empresa Maxban, S.A., dando como resultado que la mayoria de actividades
en las 2 areas asignadas mantienen hasta la actualidad funciones con bajo rendimiento y nivel técnico,

por lo anterior, resulta indispensable la implementacion de herramientas que optimicen la logistica.
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Marco teorico

Las microempresas son definidas, de manera general, como aquellas unidades econdomicas que
cuentan con un nimero muy limitado de empleados y generan ingresos relativamente bajos. “Una
microempresa es aquella que emplea a menos de 10 personas y cuyos ingresos anuales no superan un
determinado umbral, que varia segtin el pais" (OIT, 2020, p. 12). En muchos paises, esta clasificacion
es crucial para disefar politicas publicas que fomenten su desarrollo y sostenibilidad.

Las microempresas juegan un papel fundamental en la economia, especialmente en paises en
desarrollo. La microempresa no solo proporciona empleo, sino que también contribuye a la
estabilidad econdmica y al desarrollo comunitario. La importancia de las microempresas radica en su
capacidad para generar empleo y promover la inclusion social. "Las microempresas representan
aproximadamente el 90% de todas las empresas en los paises en desarrollo y son responsables de mas
del 50% de los empleos en el sector privado" (Banco Mundial, 2019, p. 22). Esto las convierte en un
pilar esencial para la economia local, especialmente en contextos donde el desempleo es alto.

Uno de los principales retos que enfrentan las microempresas en su operacion logistica es el
acceso limitado a recursos. Esto incluye tanto financiamiento como tecnologia. "El 70% de las
microempresas en América Latina no tiene acceso a crédito formal" (Comision Econémica para
América Latina y el Caribe (CEPAL, 2021 p. 34).

Esta falta de acceso puede restringir su capacidad para invertir en infraestructura logistica
adecuada, lo que a su vez impacta su eficiencia operativa, otro desafio significativo es la carga
burocratica y la regulacion gubernamental, las microempresas suelen lidiar con una carga
administrativa que les dificulta operar eficientemente, las normativas complejas pueden llevar a que
muchas de estas empresas operan en la informalidad, limitando su capacidad para acceder a beneficios
estatales y hacer crecer su negocio.

La nula capacitacion y formacion en gestion logistica es otro reto recurrente que enfrentan las
microempresas, la mayoria de los propietarios de microempresas carecen de conocimientos sobre
gestion empresarial, lo que limita su capacidad para tomar decisiones estratégicas, esta falta de
formacion no solo afecta la logistica, sino que también repercute en otras areas criticas de la gestion
empresarial, como el marketing y la atencion al cliente.

A pesar de estos desafios, las microempresas tienen la capacidad de superar las limitaciones
logisticas mediante estrategias adecuadas. La colaboracion con otras pequefias empresas puede ser
una solucion eficaz. Segin Rodriguez (2023), "la creacion de redes de colaboracion permite a las
microempresas compartir recursos y conocimientos, lo que puede resultar en un sistema logistico mas

eficiente y menos costoso". Esta cooperacion no solo mejora la logistica, sino que también fortalece
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el tejido empresarial local.

“Implementar logistica en pequefios negocios requiere una evaluacion constante, las empresas
deben establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) que les permitan medir la efectividad de
sus operaciones logisticas” (Beamon, 1999, p. 277). El uso de herramientas analiticas para revisar el
desempefio logistico puede ayudar a identificar areas de mejora y a ajustar estrategias segiin sea
necesario.

La evaluacion logistica permite a las pequefias empresas medir el rendimiento de sus procesos
y detectar areas de mejora, sin un sistema de evaluacion, es dificil saber si las operaciones logisticas
son eficientes o si estan cumpliendo con los objetivos establecidos, la evaluacion no solo se limita a
medir el rendimiento, sino que también ayuda a identificar problemas antes de que se conviertan en
crisis, lo que permite a las empresas reaccionar rapidamente, existen diversas herramientas y técnicas
que las pequefias empresas pueden utilizar para llevar a cabo evaluaciones logisticas. Algunas de las
mas efectivas incluyen: Analisis de datos, Auditorias logisticas y Analisis de Causa Raiz.

La innovacion se ha convertido en un elemento esencial para la supervivencia y el crecimiento
de las microempresas en un entorno empresarial competitivo y dindmico, la logistica, como
componente critico de la gestion empresarial, se beneficia enormemente de la innovacion,
permitiendo a estas pequefias empresas optimizar sus operaciones y mejorar su eficiencia. Existen
varios tipos de innovacion que las microempresas pueden implementar en su logistica, por ejemplo:
Software de Gestion de Inventarios, Sistemas de Gestion de Transporte (TMS) e E-commerce y
Plataformas Digitales.

La innovacion en logistica es un aspecto fundamental para el éxito de las microempresas en el
siglo XXI. A medida que el entorno empresarial continiia evolucionando, aquellas microempresas
que adopten y adapten innovaciones logisticas estaran mejor posicionadas para competir y crecer.

El comportamiento del consumidor afecta la forma en que las microempresas gestionan su
inventario, distribucion y servicio al cliente, las decisiones de compra estan influenciadas por factores
como la disponibilidad de productos, el tiempo de entrega y el costo (Schiffman & Kanuk, 2010).

En el municipio de La Barca, Jalisco, las microempresas son actores clave en la actividad
economica, aunque muchas de ellas enfrentan retos importantes relacionados con la eficiencia de sus
procesos operativos, particularmente en lo que respecta a la logistica de entregas a domicilio. La
globalizacién y el crecimiento del comercio electronico han establecido nuevas expectativas en los
consumidores, quienes demandan tiempos de entrega mas rapidos y un servicio mas eficiente, lo que
pone una presion adicional sobre las pequenas empresas que operan en la region.

La logistica de entregas a domicilio, que incluye la planificacion de rutas, la gestion de
inventarios, la coordinacién con los proveedores y la relacion con los clientes, se convierte en un
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proceso critico que debe ser optimizado para garantizar la eficiencia operativa del servicio.
Método

Para probar la hipotesis se utilizo una metodologia de enfoque mixto para la recoleccion y analisis de
datos, con disefos longitudinal y transversal en el que se observaron y analizaron los cambios del
proceso de la logistica de entregas domiciliarias como consecuencia de las exigencias actuales de este
sector comercial en los momentos del estudio, asi mismo, las modalidades de la investigacion fueron
de campo, documental y participativa, para sustraer los datos directos de los sujetos a estudio a través
de una estructura, documental como técnica de investigacion cualitativa que contribuyo para la
recoleccion de los sustentos tedricos y participativa; la cual propici6 el analisis de la propia realidad
de los sujetos a estudio, ademas se apoy6 en el método deductivo, mediante el cual se obtuvieron
hallazgos generales partiendo de las bases individuales y el método analitico; con el cual se estudiaron

las causas y efectos de las variables en lo particular.
Descripcion de la Poblacion y Determinacion de la Muestra de Estudio

Para el enfoque de la poblacion, se consulto el Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econémicas (DENUE, 2022), en esta plataforma la actividad econoémica se delimit6 a “comercio al
por menor”, el tamafio del establecimiento se filtro de “0 a 5 empleados”, finalmente el area
geografica se ubicé al “Estado de Jalisco, Municipio y Localidad La Barca”, una vez obtenida la base
de datos de esta plataforma y delimitando atin mas esta informacién para la identificacion final del
tamafio de la poblacion del estudio, se filtraron las microempresas ubicadas en la zona “centro” de La
Barca, Jalisco, delimitando a las “calles y avenidas” principales siendo Colén, Madero, Gonzalez
Ortega, Hidalgo, Juarez, Malecon, Santa Monica y Vicente Guerrero, asi se identificaron 213
microempresas que conformaron la poblacion sujeta a estudio.

Para la determinacion del tamafio de muestra de acuerdo con Aguilar, (2005) se aplico la
formula 1 para poblacion finita, mientras que desde la posicion de Levin & Rubin, (1996) se considerd
el valor de Z de 1.96 para un nivel de confianza o certeza del 95% y para d un error muestral del 5%,

como resultado la muestra del estudio fue de 138 microempresas.

Formula 1 Determinacion de la muestra para poblacion finita

N*Zz*p*q

(dz* (N-1))+Z2*p*q

Para la seleccion de las microempresas que conformaron la muestra como se observa en la tabla
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1, se utilizo el muestreo estratificado en el que los estratos se conformaron por las “calles y avenidas”
tomadas en la poblacion, de esta manera, el nimero de microempresas de estos estratos permitio
determinar proporcionalmente el nimero de microempresas a considerar en la muestra para cada
estrato, obteniendo asi una distribucion equitativa de los integrantes de la muestra, ahora bien, los
integrantes de la muestra de los estratos se selecciond por conveniencia, centrandose en 110
microempresas siendo aquellas que ofrecen el servicio de entregas a domicilio, asi como las
interesadas en la medicion del grado de satisfaccion de las entregas a domicilio y con ello comprobar
si la aplicacion de nuevos métodos logisticos cumplirian con los objetivos planteados y mejoras en:
reduccion del tiempo de espera, entrega de productos en buenas condiciones, comunicacion en tiempo

real del cliente con el negocio, precision en las entregas.

Tabla 1. Numero de microempresas en las calles principales de la zona Centro de la La Barca, Jalisco.

Calles- Avenidas Poblacion % Muestra Entregas
domiciliarias
Colon 7 3.28 5 4
Francisco I Madero 15 7.04 10 9
Gonzalez Ortega 7 3.28 5 3
Hidalgo 101 4741 64 49
Juarez 24 11.26 15 12
Malecon 1 0.5 1 1
Santa Monica 7 3.28 5 4
Vicente Guerrero 51 2395 33 28
Total 213 100 138 110

Fuente: Elaboracion propia con datos el DENUE
Instrumento de Investigacion y Técnica

El disefio del instrumento se conformd por 10 items en escala likert planteados con opciones
de respuesta de 1 a 5, donde 1 indica “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”, estas
escalas contribuyeron para obtener el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach el cual mostro alta
confiabilidad del instrumento, también mediante las técnicas de investigacion de campo directa y
participativa se aplico la encuesta a las 110 microempresas, de igual modo mediante las técnicas
estadisticas de andlisis descriptivo y correlacional permitieron eficientizar la comprension de la

problematica estudiada, asi como la validacion de los resultados estadisticos.
Procedimiento de la Investigacion

Con base en el planteamiento del problema se describe el objetivo general y se correlacionan
las preguntas de investigacion en conjunto con el disefio del instrumento, la encuesta fue aplicada a
110 microempresas ubicadas en las principales calles y avenidas de la zona centro de La Barca,

Jalisco, que ofrecen el servicio de entregas a domicilio.
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Resultados de la Investigacion

A continuacion se presenta el analisis de las respuestas otorgadas a los items del instrumento de
investigacion, el cual da testimonio de la situacion de las microempresas sujetas a estudios respecto
a los obstaculos para la optimizacion del tiempo de logistica de entregas domiciliarias.

En la figura 1, se presentan los resultados obtenidos de la pregunta ;Qué tan satisfecho estas
con la gestion de tu stock?, misma que se aplico para evaluar la percepcion de los encuestados sobre
la efectividad en el manejo de inventario. Al analizar estas respuestas, se observa que la mayoria de
las microempresas (66 de 110) se encuentran en un nivel medio de satisfaccion, hay que hacer notar
que aunque se reconocen algunos aspectos positivos en la gestion del stock, también hay areas que
requieren mejoras significativas.

Ahora bien, la presencia de 33 respuestas con escala 2 indica que un grupo relevante de
negocios se sienten insatisfechos, lo que podria afectar su motivacion y rendimiento general en el
negocio, incluso, esta insatisfaccion podria estar impulsando problemas especificos en el proceso de
gestion de inventario, como ineficiencias, falta de capacitacion o recursos inadecuados, estos
problemas pueden repercutir en el tiempo de entrega de productos y, en consecuencia, en la
satisfaccion del cliente. Las respuestas con escala 4 confirman que al menos para estos 11 negocios
hay elementos positivos en la gestion del stock, esta percepcion puede servir como un punto de partida
para identificar practicas exitosas que podrian ser replicadas o mejoradas.

En resumen, los resultados reflejan una percepcion general de insatisfaccion moderada, con un
30% de las microempresas, sefialando la necesidad de mejoras en la gestion de inventario, esta

informacion es crucial para el objetivo del estudio, que busca optimizar el tiempo en los procesos

logisticos.
Figura 1. Satisfaccion de stock
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e-ISSN: 2448-5101 VinculaTégica EFAN Vol. 11. Nam. 5

https://vinculategica.uanl.mx/ Septiembre-Octubre2025


https://vinculategica.uanl.mx/

127

En la figura 2, se observan los respuestas de la pregunta ;Qué tan eficiente consideras que es
tu método de entrega actual?, al analizar estas respuestas, se puede observar que la mayoria de los
negocios (55 de 110) consideran que el método de entrega actual es deficiente, lo que plantea serias
preocupaciones sobre la efectividad del proceso logistico, este nivel de insatisfaccion podria indicar
la presencia de problemas en la gestion de las entregas, como demoras, falta de recursos o
procedimientos inadecuados que impactan negativamente en el rendimiento del equipo.

Las respuestas de la escala 3, dada por 22 negocios sugiere que, aunque reconocen ciertos
aspectos aceptables en el método de entrega, también ven la necesidad de mejoras, por otro lado, las
respuestas a la escala 4 indican que 33 negocios ven el método de entrega como relativamente
eficiente, lo que podria reflejar experiencias positivas o practicas efectivas que merecen ser

destacadas y potencialmente replicadas.

Figura 2. Eficiencia del método de logistica de entrega actual
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En la figura 3 se muestran las apreciaciones de la pregunta 3 ;Cémo calificarias la calidad de
los productos y servicios de tus proveedores?, al analizar estas respuestas, se destaca que la mayoria
de los negocios (66 de 110) considera que la calidad de los productos y servicios de los proveedores
es baja, esta percepcion podria sefialar problemas serios en la cadena de suministro, ya que una calidad
deficiente puede afectar no solo la satisfaccion del cliente, sino también la eficiencia del proceso
logistico y el rendimiento general del negocio.

La respuesta a la escala 3 muestra que aunque 33 negocios reconocen algunos aspectos
aceptables en la calidad de los productos, también ven areas que necesitan mejorar, de igual modo, la
respuesta de la escala 4 indica que 11 negocios consideran que la calidad es relativamente buena, lo

que podria reflejar experiencias positivas con ciertos proveedores o productos especificos.
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Figura 3. Calidad de los productos y servicios de proveedores
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La figura 4 detalla las percepciones a la pregunta ;Presentas retrasos en las entregas?, como

se observa la mayoria de los negocios (55 de 110) experimentan retrasos con alta frecuencia en las

entregas de los productos, lo que resalta un problema significativo, esta situacion puede impactar

negativamente en la satisfaccion del cliente y en la reputacion del negocio, ademas de generar estrés

y frustracion entre los empleados que se esfuerzan por cumplir con las expectativas de los clientes.

Hay que hacer notar que en la presencia de respuestas en la escala 3 se percibe que 33 negocios

presentan retrasos siendo un problema presente, pero quizas no grave como lo indican los 55 negocios

que calificaron con un 2, hay que tener en cuenta que esto podria reflejar variaciones en la experiencia

individual de los trabajadores o diferencias en la naturaleza de las entregas que manejan. No obstante,

las respuestas a las escalas 4 y 5 muestran que para 22 negocios los retrasos no son una preocupacion

tan frecuente, lo que podria indicar que tienen acceso a recursos o métodos que les permiten manejar

mejor las entregas.
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En la figura 5 se resumen los resultados al cuestionamiento ;Consideras que estan capacitadas
las personas que se encargan de los aspectos logisticos de las entregas?, en estas respuestas, se
evidencia que la mayoria de los negocios (55 de 110) considera que la capacitacion del personal
encargado de la logistica es insuficiente, esta percepcion puede ser un factor determinante en la
eficiencia y efectividad de los procesos logisticos, lo que a su vez podria contribuir a retrasos en las
entregas y afectar la satisfaccion del cliente.

Las 44 respuestas que calificaron la capacitacion en la escala 3 sugieren que aunque algunos
negocios reconocen que existe cierto nivel de habilidad y conocimiento, también ven areas
significativas que necesitan desarrollo y mejora, lo que significa que, si bien hay aspectos funcionales
en el manejo logistico, la falta de formacion adecuada podria limitar el potencial del equipo.

Por ultimo, las 11 respuestas a la escala 4, indican un nivel de capacitacion positivo, lo que
puede reflejar experiencias favorables, o una percepcion de competencia en ciertas areas. En
definitiva, los resultados revelan una percepcion general de que la capacitacion del personal logistico
es un area critica que necesita atencion, ademas la alta proporcion de respuestas de nivel bajo de
capacitacion subraya la necesidad de evaluar y potencialmente implementar programas de formacion

y desarrollo para mejorar las habilidades.

Figura 5. Capacitacion logistica en el equipo de trabajo
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En la figura 6 se aprecian los resultados a la consulta ;Estdn satisfechos tus clientes con la
logistica de entregas de tu negocio?, en los testimonios se observa que la mayoria de los negocios
(77 de 110) perciben que la satisfaccion de los clientes con la logistica de entrega se encuentra en un
nivel medio, hay que hacer notar que, aunque algunos aspectos del servicio pueden ser aceptables,

hay un reconocimiento general de que todavia existen areas que necesitan mejoras significativas para
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aumentar la satisfaccion del cliente.

En este sentido, el hecho de que 33 negocios califican la satisfaccion de los clientes con la
logistica de entrega en una escala 2, indica que hay preocupaciones sobre el rendimiento logistico que
podrian estar afectando negativamente la experiencia del cliente en otros términos, puede sefalar
problemas como retrasos en las entregas, calidad inconsistente de los productos o falta de

comunicacion adecuada, lo que podria influir en la percepcion general del servicio.

Figura 6. Satisfaccion de los clientes con el proceso de logistica
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La figura 7 detalla los resultados del item ;Se adapta el negocio para dar respuesta a los
cambios en las demandas de productos y servicios?, en las expresiones se observa que la mayoria de
los negocios (66 de 110) consideran que tienen dificultades significativas para adaptarse a los cambios
en las demandas, esta percepcion de baja adaptabilidad puede ser un indicador de problemas en la
gestion de inventario, planificacion de la produccion o flexibilidad operativa, lo que podria afectar la
capacidad para satisfacer las necesidades del cliente de manera efectiva.

Las 44 respuestas que calificaron la adaptabilidad a los cambios en las demandas como media
expresaron que aunque algunos aspectos de los negocios pueden funcionar de manera aceptable en
términos de respuesta a cambios en la demanda, atn existen dreas que necesitan mejora, este punto
de vista puede reflejar un reconocimiento de esfuerzos realizados, pero también una conciencia de
que no son suficientes para abordar adecuadamente las fluctuaciones en la demanda. En sintesis, los
resultados reflejan una preocupacion general sobre la capacidad del negocio para adaptarse a las

variaciones en la demanda de productos y servicios.
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Figura 7. Adaptacion del negocio a los cambios en las demandas de productos y servicios
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En la figura 8 se detallan los resultados del interrogatorio , Tiene disponibilidad para invertir

podrian beneficiar tanto a sus negocios como a la experiencia del cliente.

en equipamiento y tecnologia para mejorar tu logistica?, en los testimonio se observa un fuerte
consenso entre los negocios en cuanto a su disposicion a invertir en equipamiento y tecnologia para
mejorar la logistica del negocio, la mayoria significativa, con 110 de 110 respuestas combinadas en
las escalas 4 y 5, hay que hacer notar que los negocios reconocen la importancia del equipamiento y

la tecnologia para optimizar los procesos logisticos y estan motivados para realizar cambios que

Este alto nivel de disposicion refleja la comprension de estos entes de negocios de los desafios

pueden hacer mas eficientes los procesos de entrega y mejorar la satisfaccion del cliente.

Figura 8. Inversion en equipamiento y tecnologia para impulso de la logistica
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actuales en la logistica y una creencia en que las inversiones pueden ofrecer soluciones efectivas, de

hecho, este entusiasmo de inversion implica un ambiente laboral proactivo donde las innovaciones

En la figura 9 se observan los resultados de la consulta ;Es efectiva la planificacion de las

rutas de entrega de productos?, en los resultados se observa que la combinacion de respuestas bajas

en las escalas 1 y 2, con un total de 22 negocios indican que la planificacion es inefectiva, lo que
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quiere decir que existen problemas significativos en este aspecto, lo que podria resultar en retrasos
en las entregas, aumento de costos operativos y una experiencia negativa para los clientes.

Por otra parte, las 66 respuestas a la escala 3 indican que estos negocios consideran la
planificacion de las rutas de entrega de productos como medianamente aceptable, pero con espacio
para mejoras, desde luego, esto podria reflejar una percepcion de que aunque hay deficiencias,
algunos aspectos de la planificacion pueden estar funcionando razonablemente bien.

Finalmente, las 22 respuestas con escala 4 sefialan que estos negocios consideran que la
planificacion de las rutas de entrega es efectiva, lo que podria sefialar la existencia de practicas
exitosas que podrian ser estudiadas y replicadas.

En definitiva, estos resultados reflejan una necesidad urgente de revisar y mejorar la
planificacion de las rutas de entrega, puesto que la alta proporcion de respuestas bajas indica que este
rubro es un area critica que, si se optimiza, podria tener un impacto positivo en la eficiencia logistica
y en la satisfaccion del cliente, en concreto implementar cambios en este aspecto sera esencial para

alcanzar los objetivos del estudio y mejorar el rendimiento general.

Figura 9. Efectividad en la planificacion de rutas de entrega
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En la figura 10 se detallan los resultados del item /;Las devoluciones de los productos, se
manejan con efectividad para la satisfaccion del cliente?, 1a revision de estas respuestas muestra que
hay una percepcion general de insatisfaccion en el manejo efectivo de las devoluciones de los
productos para la satisfaccion del cliente, ademas la combinacion de respuestas bajas en las escalas 1
y 2, con un total de 55 negocios indican que esta accion es inefectiva, en efecto, sugiere que existen
problemas significativos en este aspecto, lo que podria resultar en una experiencia negativa para los
clientes y su pérdida de los mismos.

En este sentido, las 33 respuestas en la escala 3 indican que estos negocios viven el
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planteamiento como aceptable, pero con espacio para mejoras ya que esto podria reflejar una
percepcion de que aunque hay deficiencias, algunos aspectos de la planificacion pueden estar
funcionando razonablemente bien.

Finalmente, las 22 respuestas con escala 4 avisan que estos negocios consideran que las
acciones en el manejo de las devoluciones de los productos para la satisfaccion del cliente son
efectivas, lo que podria sefialar la existencia de practicas exitosas que podrian ser estudiadas y
replicadas. En conjunto, estos resultados reflejan una necesidad urgente de revisar y mejorar el
manejo efectivo de las devoluciones de los productos para la satisfaccion del cliente, habria que anadir
que la alta proporcion de respuestas bajas indica que este proceso es un area critica que, si se optimiza,
podria tener un impacto positivo en la satisfaccion del cliente, pues bien implementar cambios en este

aspecto sera esencial para alcanzar los objetivos del estudio y mejorar el rendimiento.

Figura 10. Devoluciones de productos

5000%
4000%

3000%

2000%

1000% 10% 40% 30% 20% I 0% 0
0%

2) En 3) Nide 4) De
Totalmente desacuerdo acuerdo ni acuerdo Totalmente
en en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

M Seriesl M Series2

Propuestas de mejora

Para optimizar el tiempo de entregas a domicilio, mejorar la satisfaccion del cliente y el
aprovechamiento de los recursos, existen modelos logisticos que facilitan la gestion eficiente del
inventario y la planificacion de rutas de entrega, tomando en cuenta los resultados de las encuestas,
las microempresas al querer mejorar su servicio de logistica y conociendo que estan dispuestas a
invertir en modelos que estén a su alcance, pero funcionales, se propone implementar de acuerdo a
estas caracteristicas los siguientes modelos logisticos:

Modelo Justo a Tiempo (JIT) Se centra en reducir el inventario almacenado y asegurar que
los productos estén disponibles justo cuando se necesitan para la entrega, esto implica una estrecha
colaboracion con proveedores para recibir los productos de manera oportuna y minimizar los tiempos
de espera. Al aplicar JIT, se puede reducir costos asociados al almacenamiento, al mismo tiempo que
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mejora la frescura de los productos ofrecidos (Womack y Jones, 2003).

Modelo de Rutas Optimas Implementar un sistema de gestion de rutas optimizadas es
fundamental para mejorar el tiempo de entrega, utilizando herramientas de software de logistica que
apliquen algoritmos de optimizacion, se puede calcular las rutas mas eficientes basadas en variables
como el trafico, la distancia y la disponibilidad de los repartidores, esto no solo reduce el tiempo de
entrega, sino que también disminuye los costos de combustible y mejora la utilizacion de los recursos
humanos (Daganzo, 2005).

Monitoreo y Gestion de Inventario en Tiempo Real Implementar un sistema de gestion de
inventario que permita el monitoreo en tiempo real puede ser un cambio significativo, utilizando
tecnologias como RFID o codigos de barras, se puede realizar un seguimiento preciso de los niveles
de inventario, lo que facilita la reposicion de productos y reduce el riesgo de quiebres de stock, esto
es especialmente crucial en un entorno digital, donde la disponibilidad inmediata puede influir
directamente en la decision de compra del cliente (Axsater, 2006).

Implementacion de Sistema de Feedback del Cliente Establecer un sistema efectivo para
recoger y analizar el feedback de los clientes puede proporcionar informacion valiosa sobre sus
expectativas y niveles de satisfaccion, esto puede incluir encuestas posteriores a la entrega, asi como
analisis de comentarios en redes sociales, a través de esta informacion, se puede identificar areas de
mejora en el proceso de entrega y hacer ajustes seglin las preferencias del cliente, lo que a su vez
incrementara la lealtad del cliente (Kahn y Schwartz, 2005).

Capacitacion y Gestion del Personal de Entregas Inversiones en capacitacion para el
personal de entregas son clave para garantizar que cada repartidor esté alineado con los objetivos de
eficiencia y satisfaccion del cliente, proporcionar formacion sobre atencidon al cliente y manejo
eficiente del tiempo puede traducirse en entregas mas rapidas y una experiencia positiva para el
consumidor, ademads, implementar un sistema de incentivos para el personal que logre cumplir o
superar los tiempos de entrega puede motivar un mejor desempefio (Heskett, 1994).

Tecnologia de Automatizacion y Aplicaciones Moviles Invertir en tecnologia de
automatizacion y aplicaciones moviles puede facilitar la gestion de pedidos y la comunicacion con
los clientes, desarrollar una app que permita a los clientes rastrear sus pedidos en tiempo real, junto
con notificaciones automaticas sobre el estado de la entrega, puede mejorar la experiencia del usuario
y reducir la ansiedad relacionada con la espera (Davenport, 2013).

Una vez identificados los obstaculos de la optimizacion del tiempo de entregas domiciliarias
de los negocios sujetos a estudio, para atender estas necesidades se aplicaron los modelos logisticos
que se muestran en las tablas 2, 3 y 4, en las que se describen los desafios que manifestaron estos
negocios durante la encuesta, incluso se detalla la implementacion del modelo, asi pues, se presenta
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el resumen de mejoras: costos reducidos, eficiencia operativa, satisfaccion del cliente, gestion

financiera y crecimiento del negocio, estos cambios favorables contribuyeron al progreso, marcha y

permanencia de los negocios.

Tabla 2. Modelo Justo a Tiempo (JIT)

Desafios Implementacion Mejoras
No se contaba con un flujo de Se adoptd el modelo JIT para reducir el Reduccién de costos de
inventarios bien organizado. inventario almacenado y mejorar la almacenamiento.

Se realizaban compras de material
de forma estimada, lo que
provocaba un exceso de stock en
algunos momentos y escasez en

eficiencia operativa.

Se establecid una relacion directa y
continua con los proveedores para recibir
materiales s6lo cuando fueran necesarios.

Mayor flujo de efectivo.
Mejora en la eficiencia
de la produccion.
Reduccion de

otros, afectando las ventas. Se implementaron sistemas de gestion de  desperdicios.
El almacenamiento se volvia ordenes que sincronizan la produccion
costoso debido a la necesidad de con la demanda, minimizando el espacio
tener grandes cantidades de de almacenamiento y el capital invertido
productos a mano. en inventarios.
Tabla 3. Modelo de Rutas Optimas
Desafios Implementacion Mejoras
Las entregas se realizaban sin un Se implementd un software para la Reduccion de costos de
plan logistico especifico, lo que planificacion y optimizacion de rutas de transporte.
generaba retrasos y  costos entrega, considerando la ubicaciéon de Mejor  tiempo de
innecesarios en combustible. clientes y las restricciones de tiempo. entrega.
La entrega de productos a Se asignaron vehiculos segin la Mayor productividad.
clientes locales o a puntos de proximidad a las rutas, maximizando la
venta era ineficiente debido a la eficiencia de los traslados.
falta de rutas predefinidas. Las rutas fueron ajustadas en tiempo real
El tiempo de entrega variaba para adaptarse a factores imprevistos,
mucho, afectando la satisfaccion como el trafico o cambios en los pedidos
del cliente.
Tabla 4. Monitoreo y Gestion de Inventario en Tiempo Real
Desafios Implementacion Mejoras

No se contaba con un sistema de
monitoreo de inventarios en tiempo

real.

Elregistro de inventarios era manual

y propenso a errores humanos.

La falta de informacion precisa
sobre el stock dificultaba la
planificaciéon de compras y ventas.

Se implement6 un sistema de gestion de
inventarios en tiempo real que se conecta
con los puntos de venta y las areas de
almacenamiento.

A través de tecnologia como codigos de
barras, el negocio comenzé a realizar un
seguimiento constante de cada unidad de
producto.

El sistema proporcion6 alertas cuando
los niveles de inventario bajaban de un
nivel determinado, permitiendo realizar
compras preventivas de productos.

Mayor precision en la
gestion de inventarios.
Reduccion de faltantes
de stock.
Optimizacion de
compras.

Mejor servicio al
cliente.
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Conclusiones

En conjunto, estas tres herramientas logisticas no solo mejoraron la eficiencia operativa, sino que
también transformaron su capacidad para satisfacer las expectativas del cliente y adaptarse a un
entorno de mercado mas competitivo, en particular la implementacion del modelo JIT ayud6 a crear
una estructura de costos mas flexible y adaptada a las necesidades reales del mercado, la eficiencia
en la gestion de inventarios permitié optimizar el flujo de caja, mientras que la optimizacion de rutas
mejoro la rentabilidad y la satisfaccion del cliente, estas argumentaciones fomentan las bases para
aceptar la hipotesis planteada y cumplir con el objetivo del trabajo.

Los resultados encontrados coinciden con lo sefialado en el trabajo de Oleas et al (2020),
quienes en su investigacion describen que “desarrollar un diagnostico regular del proceso logistico
definiendo cada uno de los aspectos a ser analizados se podra conocer las dareas que muestran
debilidad, y por consiguiente generar oportunamente mejoras y el desarrollo de anticipacion de
errores, este ultimo para evitar desperfectos en la cadena logistica”, por lo que los resultados de esta
investigacion confirman que el impacto de estas mejoras logisticas es evidente en la manera en que
las microempresas han optimizado sus procesos internos, en concreto los costos operativos se han
reducido, la calidad del servicio ha mejorado y la capacidad de respuesta a la demanda se ha
incrementado, lo que no solo ha fortalecido la competitividad, sino que también ha generado una base
solida para su crecimiento futuro. En tal sentido, bajo lo referido anteriormente, la integracion de
estas herramientas ha permitido ofrecer una experiencia mas agil y satisfactoria a sus clientes, lo que
se traduce en una mayor fidelizacion y potencial de expansion en nuevos mercados.

En sintesis, la adopcion de un enfoque logistico mas sofisticado y eficiente no solo resolvio
problemas inmediatos de almacenamiento y distribucion, sino que también establecié una base solida
para el crecimiento sostenido del negocio al mejorar la gestion de inventarios, optimizar las rutas de
entrega y alinear los tiempos de produccion con la demanda real. Estos casos demuestran cémo,
incluso en pequefios negocios, la implementacion de herramientas logisticas avanzadas puede marcar

una diferencia significativa en el rendimiento y la sostenibilidad a largo plazo.
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