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Resumen

La investigacion tuvo como proposito analizar la distribucion logistica y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa “Distribuidora UB” del canton Quevedo-Ecuador. Esta organizacion
enfrenta deficiencias en manejo de inventarios, ausencia de transporte con cadena de frio, entre otros factores,
que reducen la competitividad y generan inconformidades del servicio. Para abordar la problematica, se aplico
un disefio de investigacion no experimental, correlacional, con enfoque cuantitativo y métodos descriptivos
y analiticos. La recoleccion de informacion incluy6é una encuesta estructurada a 118 clientes, encuesta
aplicada al personal de la empresa, entrevista semiestructurada al gerente y el analisis de flujogramas de
procesos y procedimientos. Los resultados muestran que el 84,7% de los clientes manifest estar satisfecho
o muy satisfecho con la calidad de los productos y el trato del personal; mientras que el 79,6% reconocio
cumplimiento en los tiempos de entrega. Sin embargo, un 44% de los reclamos estuvo relacionado con fallas
logisticas, principalmente por la falta de transporte adecuado y errores en la preparacion de pedidos. El
analisis de correlacion de Pearson evidencio asociaciones significativas entre la calidad del producto, trato
del personal y control de caducidad, confirmando que estos elementos inciden directamente en la satisfaccion
del cliente.

Palabras clave: Eficiencia econdmica; distribucion logistica; satisfaccion del cliente; cadena de frio; control
de calidad.
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Economic efficiency of logistics distribution
and its effect on customer satisfaction in
Quevedo, Ecuador

Abstract

The purpose of this research was to analyze the logistics distribution and its influence on customer
satisfaction at the company “Distribuidora UB” in the canton of Quevedo, Ecuador. This organization
faces deficiencies in inventory management, a lack of refrigerated transport, and other factors that reduce
competitiveness and generate service dissatisfaction. To address the problem, a non-experimental,
correlational research design with a quantitative approach and descriptive and analytical methods was applied.
Data collection included a structured survey of 118 customers, a survey administered to company personnel,
a semi-structured interview with the manager, and the analysis of process and procedure flowcharts. The
results show that 84.7% of customers expressed satisfaction or high satisfaction with product quality and
staff service, while 79.6% acknowledged on-time delivery. However, 44% of complaints were related to
logistical failures, mainly due to a lack of adequate transport and errors in order preparation. Pearson’s
correlation analysis revealed significant associations between product quality, staff treatment, and expiration
date control, confirming that these elements directly impact customer satisfaction.

Keywords: Economic efficiency; logistics distribution; customer satisfaction; cold chain; quality control.

Introduccion

En el cantéon Quevedo, provincia de
Los Rios, en Ecuador, situaciones como
deficiencias en manejo de inventarios,
ausencia de transporte con cadena de frio, entre
otros factores, también se hacen evidentes,
reduciendo la competitividad y generando
inconformidades del servicio, incidiendo en
la satisfaccion del cliente. En este contexto,
la “Distribuidora UB”, dedicada a la venta de
productos alimenticios perecibles, presenta
varios problemas en su sistema logistico. Opera
bajo un modelo de autoventa sin planificacion
previa, lo que genera entregas desordenadas,
productos faltantes y clientes insatisfechos.

Ademas, no existe una persona que
gestione de forma exclusiva las actividades de
logisticas, puesto que este problema aumenta
su gravedad cuando los productos llegan con
fechas de caducidad cortas, y no pueden ser
entregados con la anticipacion necesaria a los
clientes, quienes exigen un margen minimo
de 25 a 30 dias para su comercializacion y
mencionando que el proceso de separacion
de mercaderia no sigue un orden sistematico,
Licencia de Creative Commons
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por no trabajar con 6rdenes de pedido claras,
lo que conlleva errores frecuentes y que sus
entregas sean incompletas.

Asimismo, la empresa no cuenta con un
software especializado que permita gestionar
de manera ordenada los pedidos, la facturacion
y el inventario, dificultando la administracion
de productos con multiples presentaciones.
Otro factor es la inexistencia de un vehiculo
con cadena de frio, lo que pone en riesgo la
conservacion de los productos perecibles
durante su traslado. La falta de seguimiento
a la satisfaccion del cliente impide obtener
informacion valiosa que le permita mejorar la
satisfaccion de los consumidores. La suma de
estos factores genera una percepcion negativa
del servicio, afecta la fidelizacion del cliente
y reduce la competitividad de la empresa en
el mercado.

Desde wuna perspectiva de causa-
efecto, la falta de tecnologias de informacion
eficientes en la logistica limita la capacidad de
la empresa para responder de manera agil a las
demandas del mercado (Cedillo et al., 2020;
Del-Castillo, 2023). Como consecuencia,
la fidelizacion de los consumidores se ve
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comprometida (Pierrend, 2020; Pérez et
al., 2024; Bocanegra, 2024), lo que reduce
el volumen de ventas y pone en riesgo la
sostenibilidad de la distribuidora a largo
plazo. Por lo antes expuesto, la investigacion
tuvo como proposito analizar la distribucion
logistica y su influencia en la satisfaccion de
los clientes de la empresa “Distribuidora UB”
del canton Quevedo-Ecuador.

1. Metodologia
1.1. Tipo y enfoque de la investigacion

La investigacion se desarrolldo bajo un
enfoque cuantitativo, puesto que permitid
recolectar y analizar datos numéricos
relacionados con los procesos de distribucion
logistica y su relacion con la satisfaccion del
cliente. Este enfoque facilito la identificacion
de patrones y tendencias entre las variables
estudiadas. El estudio tuvo un alcance
descriptivo, debido a que se orientd a
caracterizar las condiciones actuales del
proceso logistico de la empresa, sin manipular
las variables, observando su influencia en la
satisfaccion del cliente.

De igual manera, se adoptd un enfoque
correlacional, dado que se buscé establecer el
grado de relacion existente entre la distribucion
logistica y la satisfaccion del cliente, sin
intervenir directamente en los procesos
operativos. Asimismo, la investigacion siguio
un enfoque deductivo, partiendo de principios
tedricos generales relacionados con la logistica
y la satisfaccion del cliente, los cuales fueron
contrastados con la realidad observada en la
empresa objeto de estudio.

1.2. Métodos de investigaciéon

Se aplicé el método deductivo con
el propdsito de contrastar los fundamentos
teoricos sobre distribucion logistica y
satisfaccion del cliente con la situacion real de
la empresa, permitiendo verificar la relacion
entre ambas variables a partir del analisis de
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los datos obtenidos.

El método analitico permitio
descomponer el proceso logistico en sus
componentes esenciales, examinando aspectos
como larecepciony verificacion de mercancias,
almacenamiento, control de inventarios,
conservacion de productos y distribucion
hacia el cliente final (Mora, 2016; Mora et al.,
2024). Este analisis facilito la identificacion
de problemas especificos y de los factores con
mayor incidencia en el desempefio logistico
(Asturias Corporacion Universitaria, 2021,
Basconsuelos, 2024). El método descriptivo,
se empled para caracterizar de manera objetiva
las condiciones logisticas y los niveles de
satisfaccion del cliente tal como se presentaban
en la empresa, proporcionando una vision
clara y documentada de la situacion actual.

1.3. Fuentes de recopilacion de
informacion

Se utilizaron fuentes primarias y
secundarias. Las fuentes primarias, incluyeron
encuestas dirigidas a clientes y empleados,
ademés de una entrevista semiestructurada
aplicadaal gerentedelaempresa, loque permitié
obtener informacion directa sobre los procesos
logisticos y la percepcion de la satisfaccion del
cliente. Las fuentes secundarias, estuvieron
conformadas por libros, articulos cientificos
y documentos académicos relacionados con
logistica, distribucion y satisfaccion del
cliente, los cuales sirvieron de respaldo tedrico
y conceptual para el desarrollo del estudio.

1.4. Diseiio de la investigaciéon

El estudio adopté un disefio no
experimental ~de  tipo  correlacional,
debido a que las variables “distribucion
logistica” y “satisfaccion del cliente” no
fueron manipuladas, sino observadas en su
contexto real. Bajo este disefio se analizd
la relacién existente entre ambas variables
dentro de la distribuidora “UB”. Desde el
enfoque cualitativo, se realiz6 una entrevista

Licencia de Creative Commons
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semiestructurada al gerente de la empresa,
compuesta por diez preguntas abiertas,
orientadas a identificar aspectos relacionados
con los tiempos de despacho, recepcion
y conservacion de la mercancia, gestion
de inventarios, planificacion de rutas y
condiciones del transporte.

Desde el enfoque cuantitativo, se
aplicaron dos encuestas estructuradas con
escala de Likert. La primera, fue dirigida
a los empleados e incluyo diez preguntas
cerradas orientadas a evaluar la planificacion
de rutas, organizacion de la bodega, estado del
transporte, capacitacion y uso de herramientas
tecnologicas. La segunda encuesta, fue
aplicada a los clientes y constd de diez
preguntas cerradas que evaluaron tiempos de
entrega, disponibilidad de productos, calidad
del servicio, atencion del personal y claridad
en la facturacion.

1.5. Poblacion

La poblacion del estudio estuvo
conformada por los 118 clientes registrados
en la base de datos de la distribuidora “UB”.
Debido a que el nimero de clientes fue
accesible, se decidi6 trabajar con la totalidad
de la poblacion, sin realizar un calculo
muestral, lo que permitié obtener informacion
representativa y  confiable.  También
participaron la totalidad de los empleados de
la empresa y el gerente, quienes aportaron
informacion relevante para el analisis de los
procesos logisticos.

1.6. Instrumentos de investigacion

Se emplearon dos encuestas
estructuradas con preguntas cerradas, aplicadas
mediante la herramienta Google Forms. La
encuesta dirigida a los empleados utilizé una
escala de Likert de cinco niveles (1 = Nunca
a 5 = Siempre); mientras que la encuesta
aplicada a los clientes, empled una escala

Licencia de Creative Commons
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de satisfaccion de cinco niveles (1 = Nada
satisfecho a 5 = Muy satisfecho). Ademas,
se aplico una entrevista semiestructurada al
gerente de la empresa.

1.7. Tratamiento de los datos

Los datos obtenidos mediante las
encuestas fueron organizados, codificados y
analizados utilizando el software estadistico
SPSS, lo que permiti6 calcular frecuencias,
porcentajes, promedios y aplicar andlisis de
correlacion. Los resultados se presentaron en
tablas y graficos para facilitar su interpretacion.
La informacion cualitativa obtenida de las
entrevistas fue examinada mediante analisis
de contenido, identificando categorias
relevantes que complementaron los resultados
cuantitativos.

2. Resultados y discusion

2.1. Distribucién logistica: Situacion
actual

Para alcanzar este objetivo se aplicaron
diferentes técnicas de recoleccion de
informacion. En primer lugar, se realizé una
entrevista semiestructurada al gerente de
la empresa con el fin de obtener una vision
general de los procesos de distribucion,
abastecimiento, control de inventarios,
transporte y atencion al cliente. Posteriormente,
se aplicaron encuestas dirigidas a los
empleados, mediante una escala tipo Likert,
que permitieron identificar percepciones
sobre planificacion de rutas, organizacion de
bodega, comunicacion interna y manejo de
herramientas tecnoldgicas. Ademas, se llevo
a cabo un andlisis del entorno a través de la
herramienta PESTEL, complementado con el
FODA, a fin de reconocer tanto los factores
internos como los externos que inciden en el
desempeifio logistico.
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a. Entrevista aplicada al gerente de la
empresa “Distribuidora UB”

En el Cuadro 1,

1. {Como describiria el proceso
actual de distribucion de los
productos?

2. Usted considera que el trans-
porte que utiliza es el adecuado
para la distribucion de los pro-
ductos.

3. (Qué tipo de herramientas
tecnoldgicas o software utilizan
para apoyar los procesos
logisticos?

4. (Qué acciones se toman
cuando un cliente recibe
productos en mal estado o fuera
del rango de refrigeracion?

5. ¢Qué tipo de seguimiento
realiza la empresa sobre la
satisfaccion del cliente después
de cada entrega?

resultados de la entrevista realizada al gerente
de la empresa sobre la situacion actual de los

procesos y procedimientos logisticos.

se muestran los

Cuadro 1
Entrevista a el gerente de la “Distribuidora UB”

Planificacion

Ajustable al sistema y con
apertura de cambios.

Control

En la actualidad no, pero sé
esta realizando programacion
para poder equiparar
adecuadamente el transporte
y mantener la cadena de frio.

Integracion

Se utiliza full facturacion,
sistema de facturacion con
lector de barra.

Control

Los productos en mal
estado no son entregados
ya que estos retornaran a la
bodega para solicitar N/E
con el fabricante.

Control
Se realiza un sondeo aleatorio
mediante el vendedor
indagando sobre la calidad
del producto y referencia.

El gerente indica que el proceso actual es flexible y
susceptible a modificaciones. Esto evidencia que la
empresa posee capacidad de adaptacion ante cambios
en la demanda.

El principal reto que senala el gerente es que
no cuentan con un transporte adecuado para la
distribucion de los productos, tiene expectativa a futuro
tener la correcta conservacion de los productos, lo que
requiere infraestructura optima y control riguroso de
temperatura para prevenir pérdidas.

El uso de herramientas tecnologicas se limita al area de
facturacion, sin una solucidn para la gestion logistica.
Esto limita la eficiencia en el seguimiento de inventario.

La empresa aplica un control de calidad final antes de
la entrega, lo que reduce reclamos. Sin embargo, la
respuesta rapida, enfocada en la devolucion y no en la
prevencion del problema.

El seguimiento es informal, lo que dificulta obtener
datos completos sobre la satisfaccion del cliente. La
implementacion de encuestas estructuradas podria
mejorar la retroalimentacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

En la Figura I, se muestra el flujograma
de los procesos, en el cual se puede observar
el proceso general que sigue la empresa desde
la planificacion y solicitud de productos al
proveedor hasta la entrega final al cliente;

mientras que en la Figura II, referida al
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fluyjograma de los procedimientos, representa
el recorrido que realiza el producto desde la
bodega hasta los puntos de venta, destacando
las etapas de verificacion, carga, traslado y
entrega de la empresa “Distribuidora UB”.
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Area de Gerencia y
Secretaria

Area de Bodega

Area de Transporte

Area de Ventas

INICIO

Determina las

El chofer recibe la

Vendedor sugiere al

cantidades para
solicitar.

Bodega recibe los mercaderia desde cliente que producto
productos. bodega junto con el desea.
l{ listado de productos.
" \\’ Se entrega el producto al
Clasifica y almacena los | | cliente.
productos. Llega al punto de venta

l

Contacta al proveedory
realiza el pedido.

del cliente.

Factura de venta.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

Figura I: Flujograma de los procesos de la “Distribuidora UB”

Area de Gerencia ¥ Secretaria

Avrea de Trasporte

Area de Bodega

INICIO

Secretaria se comunica con el encargado de

INICIO

productos se necesitan.

bodega para verificar existencias y El chofer recibe la mercaderia desde

necesidades de reposicion. bodega junto con el listado de productos.
. 1

Gerente analiza y determina cuantos

¥

Secretaria contacta al proveedor para la
cotizacién y disponibilidad de productos.

INICIO

Encargado de bodega y auxiliar reciben los
productos.

2

Se contabiliza el pedido y se traslada al érea de
frio.

Revisa y contabiliza la mercaderia
cargada en el vehiculo antes de salir a la

ruta.
v

v
Separan los productos por su tipo (discos de
empanadas 12, 16, 25 unidades y deditos de
queso).

1

Secretaria realiza el pedido segin las
indicaciones del gerente.

| Se traslada siguiendo la ruta establecida. | v
\l, | Al cada producto en su respectiva zona. |
¥

| Llega al punto de venta del cliente. |

Enel diadeventa, bodega prepara y despacha los

producto.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

Figura II: Flujograma del procedimiento de la “Distribuidora UB”

De igual manera, en la Figura III se
detalla el procedimiento de venta directa en

los puntos de entrega mediante el sistema
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de autoventa, que se realiza en la empresa
“Distribuidora UB”.
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Area de Ventas

INICTIO

venta.

Chofer v repariidor llegan con los productos al punto de

l

necesita.

Vendedor sugiere al cliente que tipo de producto

ZEl productd
solicitado estd
disponible?

Repartidor busca el
producto  en el
vehirnlo

Vendedor informa que dispone solo
de ciertos productos.

.El cliente
aceptael
producto?

Se ejecuta la venta.

Fmnaliza la

!

atencidmn.

Eepartidorcoloca el producto en 1a percha al cliente.

1\

Vendedor realiza la factura de venta.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.
Figura III: Procedimiento del area de ventas de la “Distribuidora UB”

La entrevista aplicada al gerente de la
Distribuidora UB permiti6 identificar aspectos
clave sobre la gestion actual de los procesos
logisticos. Se evidencid que el sistema de
distribucion es flexible y susceptible a cambios,
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lo que representa una fortaleza en cuanto a
capacidad de adaptacion a las variaciones de
la demanda. Sin embargo, esta flexibilidad
carece de un sustento estructurado, pues los
procesos de planificaciéon no se apoyan en
Licencia de Creative Commons
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herramientas tecnoldgicas modernas, sino en
registros manuales y decisiones gerenciales, lo
que incrementa el riesgo de errores y reduce
la eficiencia.

El control de inventarios, se realiza
de manera manual mediante hojas de carga
y conteos fisicos, lo cual permite cierto
seguimiento, pero limita la precision y retrasa
la gestion; al respecto, Chachalo y Valencia
(2025) consideran significativo que la
gestion de inventarios en la empresa aplique
herramientas innovadoras; agregando un valor
que marca la diferencia con respecto a la
competencia (Corella-Parra y Olea-Miranda,
2023). Ademas, la empresa no cuenta con un
vehiculo con cadena de frio, lo que afecta la
conservacion de los productos congelados
y puede ocasionar reclamos o pérdidas. En
cuanto al control de calidad, se comprobo6 que
los productos dafiados son devueltos antes de la
entrega, pero no existen acciones preventivas
que eviten que los problemas se repitan.

Al analizar los flujogramas, se observo
que los procesos de la empresa siguen una
secuencia logica, pero todavia dependen
mucho de la comunicacion directa entre las
areas. El proceso inicia con la revision de
inventarios por parte de gerencia y secretaria,
continia con la recepcion y almacenamiento
en bodega, y finaliza con la entrega al cliente
por parte del chofer y el vendedor. Aunque
cada area cumple su funcioén, no existe una
conexion fluida ni un control automatizado que
asegure la coordinacion entre ellas, tal como
lo sugieren Arango et al. (2017); y Carrillo et
al. (2020), lo cual permitira incrementar su
economia y competitividad.

En el flujograma de transporte, se aprecia

que el chofer y el repartidor siguen rutas
establecidas, pero no cuentan con equipos de
refrigeracion que garanticen el mantenimiento
de la cadena de frio. En ese sentido, Arango et
al. (2017), evidencian en su investigacion que
el transporte representa una de las actividades
clave para cuatro areas fundamentales en
toda empresa como es la gerencia, el soporte
administrativo, las operaciones de logistica,
asi como en el uso de tecnologia de procesos.

Por su parte, en el flujograma de ventas,
el vendedor ofrece los productos directamente
en el punto de venta, lo que confirma que la
empresa trabaja bajo un sistema de autoventa.
En general, tanto la entrevista como los
fluyjogramas muestran que la empresa tiene
una estructura operativa funcional, pero con
falencias en la planificacion, la coordinacion
interna y el control tecnolégico.

b. Encuesta aplicada a los empleados
de la “Distribuidora UB”

Los resultados de la Tabla 1, muestran
que un 77,8% de los encuestados evalua
positivamente la comunicacion entre bodega
y ventas, destacando que es a menudo o
siempre efectiva. Este porcentaje evidencia
que la mayoria de los trabajadores perciben
un flujo de informacioén adecuado que facilita
la coordinacion de las actividades logisticas.
Sin embargo, un 22,2% manifestd que la
comunicacion nunca o rara vez es efectiva, lo
que refleja deficiencias que podrian generar
errores en la distribucion o retrasos en los
procesos.

Tabla 1
Comunicacion entre la bodega y el personal de ventas para una coordinacion
efectiva
© Frecuenda Porcentaje Porcentaje vilido  Porcentaje acumulado
NUNCA 1 11,1 11,1 11,1
RARAMENTE 1 11,1 11,1 222
AMENUDO 2 222 222 44,4
SIEMPRE 5 55,6 55,6 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2026.
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En la Tabla 2, se muestra que el 77,7%
de los encuestados percibe que la organizacion
en la bodega es positiva, puesto que afirmaron
que siempre o a menudo la mercaderia se
encuentra ordenada de manera adecuada. Esto
refleja un manejo logistico eficiente que facilita

la preparacion de los pedidos y contribuye a
la rapidez en las entregas. Sin embargo, un
22,2% sefal6 que rara vez se cumple con este
orden, lo que indica que existen momentos en
los que la gestion del inventario no es optima 'y
podria ocasionar retrasos o confusiones.

Tabla 2
Organizacion de la mercaderia en bodega para facilitar las entregas

RARAMENTE 2 22,2
AMENUDO 3 333
SIEMPRE 4 44,4
Total 9 100,0

222 222
33,3 55,6
444 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

En la Tabla 3, se puede evidenciar
que un 66,7% de los encuestados valord
positivamente el estado de los transportes,
seflalando que siempre o a menudo cumplen
con la funcién de conservar adecuadamente los
productos durante el traslado. Este resultado
evidencia que la infraestructura de transporte
es percibida como adecuada por la mayoria

del personal. Sin embargo, un 22,2% indico
que nunca o rara vez el transporte garantiza la
conservacion, lo que revela fallas importantes
en ciertos casos. Un 11,1% se mantuvo neutral
al responder “a veces”, lo que muestra que
existen dudas en cuanto a la uniformidad del
desempetio de los vehiculos.

Tabla 3
Estado del transporte utilizado para garantizar la conservacion de los productos

NUNCA 1 11,1 11,1 11,1
RARAMENTE 1 11,1 11,1 222
A VECES 1 11,1 11,1 33,3
AMENUDO 1 11,1 11,1 444
SIEMPRE 5 55,6 55,6 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

La mayoria de los encuestados,
equivalente al 66,7%, respondié de forma
positiva indicando que a menudo o siempre es
necesario mejorarlasherramientastecnologicas
utilizadas (ver Tabla 4). Este resultado
refleja un consenso en que la infraestructura
actual presenta limitaciones que afectan la
eficiencia logistica. Un 22,2% se mantuvo en
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una posicion neutral, manifestando que solo
a veces es necesaria dicha actualizacion, lo
que sugiere que perciben carencias puntuales,
pero no permanentes. Por su parte, un 11,1%
sefialé que nunca se requiere modernizar las
herramientas, lo que indica que existe un
pequeilo grupo que considera suficiente el
sistema actual.
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Tabla 4
Necesidad de mejorar o actualizar herramientas tecnolégicas

NUNCA 1 11,1
A VECES 2 222
AMENUDO 1 11,1
SIEMPRE 5 55,6
Total 9 100,0

11,1 11,1

222 33,3

11,1 444
55,6 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

EnlaTabla 5, se observa que el 55,5% de
los encuestados respondié de forma negativa
indicando que nunca o rara vez ocurren
devoluciones por mal estado, lo que refleja
un buen control de calidad en la mayoria de
los casos. Sin embargo, un 44,4% de los

participantes se mantuvo en una posicion
neutral al manifestar que a veces se producen
devoluciones, lo que demuestra que estas
situaciones no son excepcionales y todavia
afectan al proceso logistico.

Tabla 5
Frecuencia de devoluciones de productos por mal estado

NUNCA 3 333 333 333
RARAMENTE 2 222 222 55,6
A VECES 4 444 444 100,0
Total 9 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

2.2. Diagnéstico Situacional de la
empresa “Distribuidora UB”

La situacion actual de la “Distribuidora
UB”, revela una estructura logistica
con fortalezas puntuales, pero también
con debilidades criticas que limitan su
competitividad (Basconsuelos, 2024). La
flexibilidad de los procesos de distribucion
y la alta rotacion de productos, permiten
mantener un flujo constante de ingresos, lo que
constituye una base importante para sostener
la operacion. No obstante, los flujogramas
claborados evidencian que dicha flexibilidad
depende de una secuencia operativa que,
aunque funcional, carece de automatizacién
y control integral entre las areas de gerencia,
bodega, transporte y ventas.

En el flujograma general se observa
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que el proceso se desarrolla de forma
lineal, desde la planificacion de pedidos
hasta la entrega al cliente, pero con una
fuerte dependencia de la comunicacion
verbal entre los responsables. Esto ocasiona
descoordinaciones y retrabajos que podrian
evitarse mediante la implementacion de un
sistema digital unificado. En el flujograma
del area de transporte, se aprecia que las rutas
son establecidas, aunque el traslado se realiza
con vehiculos no refrigerados, lo que pone
en riesgo la conservacion de los productos
perecibles. Finalmente, el flujograma del area
de ventas confirma la ejecucion del sistema
de autoventa, el cual facilita la colocacion
inmediata del producto, pero limita la
planificacion previa y la gestion eficiente del
inventario.

Los resultados de las entrevistas y
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encuestas corroboran estas observaciones:
la empresa carece de transporte con cadena
de frio, lo que compromete la calidad de
los alimentos y expone a la organizacion
a devoluciones y pérdidas econdmicas.
Ademas, el control de inventarios continta
dependiendo de procedimientos manuales,
lo que incrementa el margen de error en la
preparacion y despacho de pedidos. A ello se
suma un seguimiento informal a la satisfaccion
del cliente, sin instrumentos estandarizados
que permitan obtener datos confiables para la
mejora continua.

El andlisis externo confirma que la
empresa se desenvuelve en un entorno con
oportunidades, como la creciente demanda de
productos congelados en Quevedo-Ecuador y
la disponibilidad de tecnologias digitales de
bajo costo. Sin embargo, enfrenta amenazas
significativas, entre ellas el incremento en
los precios del combustible y las exigencias
normativas en materia de inocuidad
alimentaria. Por lo cual la Distribuidora UB se
encuentra en una posicion intermedia: cuenta
con fortalezas que sostienen su operacion
diaria, pero presenta deficiencias estructurales
que, de no ser atendidas, podrian comprometer
su sostenibilidad a largo plazo.

2.3. Nivel de satisfaccion de los
clientes y su influencia en la eficiencia
de la distribucion logistica de la
“Distribuidora UB”

Para el desarrollo de este objetivo
se aplicaron distintos instrumentos que
permitieron conocer la percepcion de los

clientes y su relacion con la eficiencia de los
procesos logisticos. En primer lugar, se realizo
una entrevista al gerente de la empresa con
el fin de identificar las principales fortalezas
y debilidades en la gestion de inventarios,
transporte, conservacion de productos y
atencional cliente. Posteriormente, se aplicaron
encuestas a los 118 clientes registrados, en las
cuales se evaluaron indicadores clave como la
satisfaccion general (CSAT), el esfuerzo del
cliente (CES), la tasa de recompra, la tasa de
quejas, el cumplimiento en las entregas y la
precision de los pedidos. A partir de estos datos
se calcularon los resultados de cada indicador,
lo que permitié medir el nivel de satisfaccion y
compararlo con la eficiencia de la distribucion.

Las férmulas de los indicadores fueron
modificadas y adaptadas de acuerdo con la
escala de medicion empleada en las encuestas
aplicadas a los clientes de la “Distribuidora
UB”, considerando la naturaleza de las
preguntas y los niveles de satisfaccion
expresados mediante una escala Likert de
cinco puntos. Esto permiti6 obtener resultados
mas precisos y directamente vinculados con
las percepciones reales de los consumidores
sobre los procesos logisticos y la calidad del
servicio.

Los indicadores en el Cuadro 2,
evidencian un nivel favorable de satisfaccion
del cliente y facilidad en el proceso de compra,
reflejado en valores elevados de CSAT y CES.
No obstante, estos resultados contrastan
con la presencia de reclamos vinculados a
la distribucion logistica, particularmente en
aspectos relacionados con el transporte y la
conservacion de los productos.

Cuadro 2
Resultados de los indicadores sobre la satisfaccion de los clientes

CSAT — Numero de clientes satisfechos
Numero total de encuestados

Medir el nivel

El 84,7% de los clientes manifesto
estar satisfecho o muy satisfecho. Este
resultado se da porque la empresa

Satisfaccion  de satisfaccion ) . CSAT = mantiene la calidad de los productos
del cliente general con los CSAT = Satisfechos + Muy satisfecho 00 (100/118) x y un trato cordial del personal. Sin
(CSAT) productos y Total de encuestados 100 = 84.7% embargo, cerca del 15% expresé
servicios. inconformidad debido a retrasos en
entregas y problemas de conservacion,
lo que limita una satisfaccion plena.
Licencia de Creative Commons
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Cont... Cuadro 2

El 86,3% indico que el proceso de
compra y entrega fue sencillo. Esto

Evaluar la . surge porque el sistema de facturacion
- Suma de puntuaciones de esfuerzo L .. .
facilidad CES = - x100 facilita el tramite y el personal guia al
Esfuerzo L Numero total de respuestas CES = (509/5 . :
del cliente percibida para X 118) x 100 cliente en sus pedidos. No obstante, la
(CES) completar el Puntaje total obtenido — 86.30% falta de un software integral obliga a
proceso de CES = & Nimero total de Tespuestas B mangjar procesos mam.lales, lo que en
compra. ocasiones genera tramites mas lentos
y puede poner en riesgo la percepcion
positiva.
EI 11,9% de los clientes presentd
Tasa de quejas reclamos. Esto se origina
Identificar _ Numero de quejas recibidas principalmente por retrasos en entregas
Tasa de el nivel de Numero total de pedidos TQ= y fallas en el control de inventario que
1;e'as reclamos en Tasa de quejas (14/118) x  generan errores en los pedidos. Aunque
que) relacion con los Clientes que reportaron inconvenientes 100 =11.9% no es un porcentaje alto, evidencia
pedidos. = Total de encuestados x100 que los problemas logisticos impactan
directamente en la confianza de los
consumidores.
El 44% de los reclamos estuvo
relacionado con la conservacion
. el transporte. Este alto valor se
Identificar ) Y . P . B
Tasa de Ry, N reclamos logfsticos o TRL = explica por la ausencia de vehiculos
problemas en Total de pedidos B
reclamos ansoorte ) - (52/118) x con cadena de frio, lo que afecta
logisticos porte y i — S T R el 100 = 44.0% directamente la calidad de los
almacenamiento. Total de pedidos

productos congelados y genera
pérdidas economicas y desconfianza en
los clientes.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

Si bien la empresa mantiene una
percepcion positiva del servicio gracias a
la calidad de los productos y la atencion del
personal, los resultados muestran que las
deficiencias logisticas representan un factor
limitante para alcanzar una satisfaccion plena.
La tasa de quejas y la elevada proporcion de
reclamos logisticos, colocan de manifiesto
que los problemas en la distribucion afectan
directamente la experiencia del cliente,
generando inconformidades que impactan
en la confianza y fidelizacion, por lo cual tal
como lo manifiestan Norabuena-Mendoza et
al. (2025), a través de la experiencia del cliente
se deben evaluar mejoras en los servicios
prestados.

Estos hallazgos confirman que la
distribucion logistica constituye un elemento
determinante en la satisfaccion del cliente
(Quispe y Ayaviri, 2016; Alva y Azafiero,
2021; Flores, 2022; Huaman y Valera, 2022;
Flores y Pérez, 2026), puesto que, a pesar
de existir un proceso de compra percibido
como sencillo, las fallas en el transporte y
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conservacion reducen la calidad del servicio
percibido.

2.4. Estrategias de mejora para
optimizar la gestion logistica en la
“Distribuidora UB”

El disefio de estrategias de mejora para
la “Distribuidora UB”, responde directamente
a las debilidades detectadas en el diagnostico
y a las evidencias de la relacion entre
satisfaccion del cliente y eficiencia logistica.
La presente categorizacion que se muestra en
el Cuadro 3, permite evidenciar la relacion
entre las estrategias propuestas y las variables
logisticas  identificadas. Los resultados
muestran que, aunque la empresa presenta
fortalezas en calidad de productos y atencion
al cliente, existen limitaciones importantes
en el control de inventarios, la cadena de
frio, la coordinacion interna y la gestion de
reclamos, las cuales afectan la experiencia del
consumidor.
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Cuadro 3

Categorizacion de las estrategias segiin variables gerenciales de la “Distribuidora

UB”

Inventario

Gestion de
bodega

Transporte

Comunicacion
interna

Satisfaccion
del cliente

La empresa realiza el control de inventario de forma
manual mediante hojas y cuadernos, sin integracion con
el sistema de facturacion. Esto provoca errores en el
registro de entradas, salidas y devoluciones, afectando la
disponibilidad real del producto.

La bodega carece de un procedimiento estandarizado para
la recepcion, almacenamiento y rotacion de productos
congelados. Los productos se colocan segiin conveniencia
del personal, sin un control por lote o fecha de caducidad,
lo que eleva el riesgo de pérdida por deterioro.

La distribucion se realiza con vehiculos comunes sin
sistema de refrigeracion, lo que afecta la conservacion
del producto y genera reclamos de los clientes. Tampoco
existen rutas planificadas, por lo que la autoventa depende
del criterio del vendedor.

No existe una coordinacion entre el area de bodega y
los vendedores. La informacion sobre stock disponible o
devoluciones se transmite verbalmente, lo que ocasiona
confusiones con los de pedidos.

El seguimiento al cliente es informal, los reclamos se
recogen de manera verbal y no se registran. Esto impide
medir objetivamente la satisfaccion ni generar acciones de

Implementacion  de
software de inventario
y facturacion.

Procedimientos de
control fisico diario
y capacitacion  al
personal.

Adquisicion de
transporte con cadena
de frio.

Reuniones semanales
de coordinacion y
control.

Aplicacion de
encuestas y registro
digital de quejas.

Gerente
general.

Gerente y
encargado de
bodega.

Gerente
general.

Gerente
general.

Gerente
general.

mejora.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

Los resultados evidencian que tal como
lo sostiene Rodriguez (2025), la logistica
representa un aspecto crucial que permite
garantizar la eficiencia, asi como sostenibilidad
de las operaciones de las empresas, por lo
cual, la medicion del desempefio logistico
se convierte en una herramienta estratégica
indispensable para cualquier organizacion.

Conclusiones

La “Distribuidora UB” presenta
fortalezas importantes, como la calidad de
sus productos y la amabilidad del personal,
factores que han permitido mantener un nivel
alto de satisfaccion general entre sus clientes.
Sin embargo, se identificaron debilidades
que afectan su desempefio logistico, como
el uso de registros manuales en el control de
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inventarios, la falta de transporte con cadena
de frio y la ausencia de mecanismos formales
de seguimiento a la satisfaccion del cliente.

Los resultados del estudio muestran
que, aunque el 84,7% de los clientes se declaro
satisfecho y el 79,6% valord positivamente los
tiempos de entrega, el 44% de los reclamos se
relacion6 con fallas logisticas, principalmente
por errores en pedidos y deficiencias en la
conservacion de los productos. Esto demuestra
que la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente dependen de una mejor planificacion
y de la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas que garanticen precision y control
en la gestion logistica.

La implementacion de estrategias como
la digitalizaciéon de inventarios, la mejora
de la cadena de frio, la coordinacion interna
entre areas y el seguimiento continuo al
cliente, permitira corregir las fallas detectadas
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y optimizar los procesos. Estas acciones
contribuirdan a brindar un servicio mas
confiable y eficiente, mejorar la experiencia
del cliente y fortalecer la posicion competitiva
de la empresa en el mercado local.

Asimismo, es importante ejecutar
progresivamente las estrategias de mejora
propuestas en el plan de accion, priorizando
la adopcion de herramientas tecnoldgicas,
la capacitacion del personal y la creacion de
un sistema formal de seguimiento al cliente.
Se recomienda aplicar encuestas periddicas
de satisfaccion, registrar los reclamos y
darles respuesta inmediata, generando un
ciclo de mejora continua. De esta forma,
la “Distribuidora UB” podra optimizar su
eficiencia operativa, brindar un servicio
confiable y consolidar su competitividad en el
mercado local
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