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RESUMEN

El siguiente proyecto tiene como objetivo realizar una investigacion de la calidad de entrega de
productos no perecederos en tiendas localizadas en el Barrio golfo de la ciudad de Barranquilla ,
en el cual se realizara una consulta del estado del arte como lo son documentos, y fuentes
primarias que estén relacionados con el objetivo de esta investigacion , en el cual se analizara,
variables que inciden directamente en la calidad e entrega de un numero limitados de productos
no perecederos lo seleccionados con datos previamente recolectados, ya que Mediante este estudio
se propondran estrategias a utilizar para el transporte de calidad de mercancia nacional e
internacional. El transporte de mercancias nacional e internacional, contribuye al crecimiento de
la region y el pais tanto en lo cultural, social y econdémico, en el cual se busca resaltar en esta
investigacion que un correcta implementacion y desarrollo del transporte de carga terrestre,
contribuiria fuertemente en el desempefio y crecimiento eficiente del pais, lo cual conllevara a la

creacion de una region y un pais mas competitivo a nivel internacional.

Palabras claves: transporte de carga, desarrollo econémico, competitiva



ABSTRACT

The following project aims to carry out an investigation of the quality of delivery of non-
perishable products in stores located in the Gulf neighborhood of the city of Barranquilla, in which
a query will be made on the state of the art such as documents, and primary sources that are related
to the objective of this research, in which it will be analyzed, Variables that directly affect the
quality and delivery of a limited number of non-perishable products selected with previously
collected data, since through this study strategies to be used will be proposed for the quality
transport of national and international merchandise. The national and international freight transport
contributes to the growth of the region and the country both culturally, socially and economically,
in which it is sought to highlight in this research that a correct implementation and development
of land freight transport would strongly contribute to the performance and efficient growth of the
country, which will lead to the creation of a region and a more competitive country at the

international near.

Keywords: freight transportation, economic development, competitive
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1. Presentacion del proyecto de investigacion

11 INTRODUCCION

El servicio de entregas esta cobrando una relevancia sin precedentes en todas sus modalidades,
sobre todo, en el despacho de productos terminados e insumos a los clientes tanto de grades
empresas, fabricas, y los consumidores finales, donde la modalidad de transporte mas utilizado
es el terrestre por carretera basado en su fiabilidad y economia comparandolo con otros medios
de transporte, ya que en muchos paises toman el transporte por tierra, como una herramienta
crucial, para su desarrollo estratégico, en donde la demanda de productos por medio del mundo
digital impone tiempos de despacho casi en tiempo real, el transporte cobra una relevancia poco
antes vista y en todas sus formas, sobre todo en el despacho de productos terminados a clientes
finales, pero no solo ese transporte debe ser el eficiente ya que al apurar el despacho en esta
etapa final obliga a toda la cadena a ser més eficiente tanto en el despacho de materias primas
para la produccidn de los productos como el abastecimiento de insumos, y el abastecimientos del
comercio minoristas como lo son las tiendas de barrio, la cual es vista como una unidad
productiva la cual provee sustento a miles de familias en el pais, y la principal fuente de

abastecimiento de la canasta familiar en los estratos bajos de la sociedad.

Siendo las tiendas de barrio el negocio mas numeroso de la capital de atlantico De acuerdo con
las cifras oficiales de la Union Nacional de Comerciantes, “Undeco”, en la ciudad hay 7.500
tiendas y en Atlantico hay un total de 12.000, pero los nimeros son alarmantes ya que la
problematica producida por las grandes tiendas de superficies, que por medio de una estrategia
de expiacion con el fin de abarcar la mayor area posible atreves de la construccion de cadenas de

mini mercados, y por ende desplazar a los pequefios comerciantes independientes



Como se ha demostrado en varios estudios, la medicion del nivel de servicio de transporte de
carga es de significativa importancia en el crecimiento y desarrollo de un pais,

En cuanto a la movilizacion de carga, la antigtiedad de los vehiculos y su poca capacidad de
carga hace que los costos de transporte se mantengan

altos, afectando la competitividad de los bienes transportados, sin mencionar que la region
carebe colombiano posee, errores de planificacion y en la calidad de entrega que inciden en la
pérdida de clientes, que se encuentra en mejora, pero no deja de ser deficiente.

Este trabajo busca realizar un estudio de la calidad de entrega de productos no perecederos en
tiendas localizadas en el Barrio golfo., donde se realizard un estudio atreves de diferentes
articulos, trabajos de investigacion, paginas web certificadas, en donde se analizara los aspectos
y factores que influyen en el correcto desarrollo de la actividad de transporte de carga por tierra
en la region caribe, donde se resaltaran puntos criticos y falencias del sistema actual de

transporte actual de mercancias por tierra en la regién caribe



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se tiene entendido que, a hablar del servicio de entrega de productos, se tiene por sentado que
no solo basta que el producto llegue a posesion del cliente, la entrega debe realizar ce de manera
que cumpla las necesidades del cliente, donde las caracteristicas que dicho cliente adquirid el
producto el cual se pueden resumirse en las méas generales como lo son tanto al tiempo como las
condiciones de llegada de producto, es crucial entender que el cliente, en especial los
comerciantes que buscan vender productos en las mejores condiciones, donde los atrasos, falta

de fiabilidad del transporte de los productos que llegan en malas condiciones

Dentro de las areas de distribucion, ya sea industriales, urbanas o comerciales la capacidad de los
proveedores de entregar en buen estado y a tiempo los productos, define las preferencias del
cliente, Colombia a lo largo de los afios ha aumentado y mejorando a los diferentes segmentos
del mercado, estas mejoras se ven reflejadas en el comercio minorista que marco profundos
cambios en las relaciones entre los proveedores y distribuidores, permitiendo a los proveedores
la creacion de redes de distribucion para alcanzar la mayores zonas de la ciudad incluyendo a
barrios bajo como los que se encuentra en la ciudad de barranquilla, donde en la actualidad en
Colombia los barrios populares (95,75 % pertenecen a los estratos 1, 2 y 3),prefieren realizar sus
compras de manera diaria en tiendas de barrio, demostrando la importancia de esta para la

poblacion de estratos bajos delo pais .

Sin mencionar que las grandes cadenas de tiendas que son grandes referentes del mercado, Ara,
D1y Justo & Bueno, estas tiendas de descuentos que se expande a diario, provocando
diminucién de las ventas de las tiendas de barrio, lo cual disminuye la capacidad financiera de

estas tiendas para adquirir productos de manera constaté provocando problemas de stock, y esto



deriva en falta de fiabilidad percibida por los clientes, al no encontrar productos con la misma

frecuencia que antes, lo cual provoca pérdida de confianza de los clientes.

Ya centrandonos de manera més especifica en la importancia que radica en los proveedores, los
culés juegan un factor decisivo en la capacidad de stock de las tiendas de barrio, donde la calidad
de entrega de los productos seré reflejada en la eficiencia de las tiendas de barrio, ya que
capacidad del proveedor de entregar el producto en el tiempo deseado, en condiciones 6ptimas y
donde también se tomara en cuenta la capacidad de majo de los proveedores en devoluciones y

solucién de problemas que surgen prestando este servicio.

1.2.1 Pregunta problema.
¢El estudio de la calidad de entrega de productos no perecederos realizado en tiendas

localizadas en el barrio golfo permitird mejorar el servicio de proveedores?
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1.3 Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo general.

-Realizar un estudio de la calidad de entrega de productos no perecederos en tiendas
localizadas en el Barrio golfo.

1.3.2 Objetivo especifico.
-Realizar una revision bibliografica que permita la recoleccion de informacion sobre nivel

de servicio y variables de analisis.

-Realizar un diagnostico de la situacion actual del servicio de calidad en la entrega de

productos no perecederos para tiendas localizadas en el Barrio golfo.

- Proponer estrategias de mejoramiento teniendo en cuenta las variables de analisis

obtenidas dentro del estudio

11



1.4 Justificacion

Este trabajo se realiza con el propdsito de realizar un analisis del factor servicio, que impactan en
el transporte de carga terrestre en el barrio el golfo, localizado en la ciudad de Barranquilla, a la
vez que se realizara una revision del estado de servicio, en cuanto a los diferentes problemas y
falencias que presenta la calidad del transporte de mercancia terrestre con una muestra
representativa, que demuestra que la calidad asi como otros factores como la falta de vias
alternas para el transporte de carga pesada, elevados costos operativos, el mal estado de las vias y
falta de seguridad incide en la adecuada entrega de productos en los diferentes trayectos de la
region caribe. Para esto se tiene que los servicios recibidos por las tiendas en el barrio el golfo no
es muy completa por la falta de atencion Asia la mercancia que se esta entregando por arte de la
empres prestadora de servicio causando unas bajas en las encuestas realizadas, pero no todas las
entregas son de mala calidad un pequefio grupo de tenderos si recibe debidamente su servicio,
pero la mayoria de tenderos tienen este grave problema con el servicio brindado. se realizara una
revision de diferentes fuentes bibliograficas para contextualizar el estado en el cual se encuentra
la logistica de transporte en esta zona de barranquilla y fundamentar un analisis del estado de
este, tomando en cuenta los factores que tienen un mayor impacto en el transporte de mercancias,
en el cual reluciré los errores mas influyentes en el proceso de transporte de carga. La creciente
demanda de productos y la expansion de los diferentes mercados en la region caribe hacen que la
eficiencia asociada a la gestion logistica y de suministros tenga especial importancia para el
desarrollo de la region caribe, donde la necesidad de alcanzar mayores niveles de competitividad
se convierte en un factor crucial de mejora, Para conseguir este objetivo, el sector de transporte
se organiza y funciona a través de cadenas de logistica y suministros. Los procesos asociados a la
gestion de unas cadenas involucran un conjunto de actores que intervienen en algun eslabon del

mismo, proveyendo algun servicio o solucion intermedia necesaria para que la materia prima sea
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transformada en un producto terminado y llegue hasta el consumidor final. Para esto, se
requieren que su estructuracion y funcionamiento sea eficiente, donde los tiempos de respuesta
sean minimos, el sector del transporte de mercancias adquiere un papel protagénico, donde la
capacidad de movilizar inmensos volumenes de productos de un lugar a otro, estan fuertemente

liga al éxito y desarrollo tanto de empresas, como el desarrollo de la region caribe.

Hoy dia diversas empresas se dedican a prestar servicios asociados agestion logistica para el
transporte y distribucion de productos terminados, tanto al nivel regional como nacional dando
lugar al andlisis de la importancia de conocer sobre las principales variables que afectan el &rea
de transporte terrestre a una empresa tanto de pequefia a gran escala, donde este informe
recopilara estas variables, en el cual seran analizadas y descrita para comprender el impacto de
estas en el transporte de carga terrestre. Este trabajo busca realizar un estudio del impacto que
ofrece el transporte por tierra en el desarrollo de la region, donde se realizara un estudio atreves
de diferentes articulos, trabajos de investigacion, paginas web certificadas, en donde se analizara
los aspectos y factores que influyen en el correcto desarrollo de la actividad de transporte de
carga por tierra en la region caribe, donde a su vez con algunos indicadores relevantes sobre el
estado actual de este sector con el fin de elaborar a partir conclusiones sobre la problematica
presentada en este trabajo investigativo de alli se resaltaran puntos criticos y falencias del

sistema actual de transporte actual de mercancias por tierra en la region caribe.
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2. MARCO DE REFERENCIA.

2.1. Marco tebrico

Evolucidn Historica Del transporte de carga terrestre

La historia del transporte es la historia de la humanidad, se remonta muchos siglos atras en los
cuales las personas transportaban sus bienes a pie y fue después de la invencion de la rueda en
donde las personas emprendieron el uso de diferentes tecnologias para el transporte méas

eficientes y asi como la necesidad de cargar objetos y distribuirlos entre distintos territorios se

sitla en el origen del transporte terrestre pero también del transporte maritimo.

Ya en la época precolombina (un periodo que abarca desde el nacimiento de los primeros
pobladores americanos hasta la conquista por los europeos con la colonizacién de Colon en
1492), donde el cual el transporte de mercancias se realizaba a través de caminos rudimentarios
que recorren en territorio del imperio incas, cual se constituia del transporte a pie o utilizaban la
fuerza de los animales ya que la constitucion fisica del ser humano es débil, estos domesticaban

animales mas grandes y fuertes para transportar mercancias mas pesadas.

(Ruano 10 mayo, 2016)

El transporte terrestre es aquel cuyas redes se extienden sobre la superficie de la tierra. Se

utiliza tanto para el traslado de personas como de mercancias. Asi pues, existen redes de
carreteras, caminos, vias férreas y otras redes especiales (eléctricas, de comunicaciones,

oleoductos y gaseoductos).

La revolucion industrial doto de innumerables variables y adquisicion de nuevas tecnologias,

donde resaltan la creacion de nuevas maquinas, que facilitaron enormemente el transporte de
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materiales y personas sin precedente alguno, aunque sea a fuerza de dejar a un lado aspectos tan
conocidos y estudiados de la Revolucion Industrial como las repercusiones que tuvo el empleo
de la maquina de vapor en los transportes terrestres y maritimos a partir del siglo xix, que
permitieron un desarrollo industrial en y desarrollo de Inglaterra en los afios 1800, afectando la
conciencia de transporte e incluso después de la caida del Imperio Napolednico, cuando
comenzaron a manifestarse con claridad las consecuencias, de la adquisicion de estas tecnologias

y el cambio total del transporte de carga terrestre.

(Palacios, 2004)

Lo escrito por Gijs Mom, en referencia al conflicto entre el ferrocarril y el transporte de carga
por tierra, dentro del periodo de guerras, mas centrado en Holanda donde hace referencias en el
pacto que produce en su destruccion y economia, e le cual se resalta la eficiencia del método
puerta a puerta y el papel fundamental de la bicicleta, donde la expansion de vehiculos privados
en Europa a partir de 1950, donde el ocio de los compradores de vehiculos y mala logistica vial,
creo un mal funcionamiento del transporte de carga por carretera, pero el tren y ferrocarriles

jugaron un papel fundamental en el desahogo del comercio, principalmente en zonas montafiosas

(Christopher Kopper, 2016)

El estado colombiano en reiteradas ocasiones, ha resaltado que es esquema actual de desarrollo
de transporte de carga terrestre en Colombia, el cual se lleva implementandose desde hace afios
hasta la actualidad, el cual se sustenta en anélisis y evaluaciones obedece a criterios
internacionales que con referencia al marco de referencia sobre el que es comprendido y
explicado el comportamiento econdémico internacional, donde la libertad tanto en oferta y

demanda Routledge va par con el libre mercado, el cual se caracteriza las actividades y sectores
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que estan relacionadas con la actividad del transporte de carga en general, el cual el estado

plantea como un punto incuestionable a su politica respecto a este sector.

(ROSAS, 2013)

En la década de 1830, se realizé la creacion del ferrocarril a vapor, el cual fue tomado sin duda
alguna como un gran logro, que revoluciono la época, ya que este representaba la posibilidad de
mayor cantidad de carga llegar hacia el interior de los continentes y en menor tiempo, comparado
con el de traccion a sangre, donde dio sus origenes en Europa y después el resto del mundo,
donde se desarroll6 en otros entornos como en el continente americano (EE. UU.) y también del

continente asiatico.

Esto influyo en la creacion, en 1904, del tren Transiberiano, que unio la ciudad de Moscu con el
puerto de Vladivostok en la costa del Pacifico, a lo largo de 9000 kilometros, donde la
construccién de esta via tuvo fuertes contribuciones en el territorio a permitir la comunicacion de
cargar, al aumentar el alcance en un solo trayecto directo, reduciendo costos y tiempos,

permitiendo el desarrollo del comercio y la industria en la regién

(Maria Alejandra Bettera, 2019)

El constante crecimiento resultante a nivel internacional después de la segunda mitad del siglo
XX se debe, en gran medida, a la apertura econdmica, que trae consigo el crecimiento de
exportaciones e importaciones, alrededor de todo el mundo, donde Asistimos a un proceso de
revolucion comercial, donde los paises mas dirigieron las riendas del comercio internacional, ya
que estos valiéndose de sus capacidades competitivas donde resultan, Modos efectivos de
transporte, incluyendo calidad de los caminos, vias férreas, puertos y transporte aéreo permiten a
los emprendedores hacer llegar sus bienes y servicios a los mercados en forma segura y a tiempo
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facilitando el movimiento de los trabajadores hacia mejores empleos, donde cabe resaltar que un
gran porcentaje del producto global bruto. Una red de infraestructura de transporte bien
desarrollada es un prerrequisito para el acceso a las actividades econémicas y servicios a nivel
mundial, recreando la dependencia de los paises al comercio y este, al transporte de mercancias
donde los vias, equipos y logistica de transporte por tierra son de vital importancia (Jiménez

Chavez, 2011)

El surgimiento del trasporte moderno en Colombia, surgid de la necesidad de los pobladores de
para integrase con las diferentes regiones del pais, mediante un avance paulatino, de paso a paso
el cual cambiaba junto a la sociedad. Desde esa perspectiva, historiar el transporte se entiende
como el andlisis de las infraestructuras y diversos sistemas de movilidad que impactaron en el
desempefio econémico de la sociedad colombiana que estos influyeron en los procesos
productivos que se fueron acoplando con las tecnologias y normativas de la época, ya que
antiguamente se hacia referencia a transporte al uso de mulas y caballos donde estos conceptos
fueron cambiando, El siglo XIX y buena parte del XX como sefiala Jaime Salazar Montoya,
fueron conflictivos en términos de vias de comunicacién y transporte, atn se continuaba con una

polarizacion y segregacion de ciertas zonas. (Bonilla, 2018)

Basado en el tipo de mercado colombiano en la segunda mitad del siglo XX el cual se
caracterizo por tener una economia pre moderna y un mercado nacional fragmentado; es decir,
compuesto por pequefios mercados aislados que no permitian el desarrollo de la produccién a
gran escala, la cual influyo enormemente en la estructuracion del pais, lo cual tuvo
consecuencias negativas en el pais, obstaculizando el desarrollo econémico del pais, creando un
gran interés nacional, en el correcto desarrollo de la infraestructuras de transporte, con el

objetivo que de que las principales regiones econémicas del pais

17



se conectaran entre ellas y también tuvieran acceso a los puertos maritimos para desarrollar el

comercio internacional.

(GOMEZ, 17 de octubre de 2008)

La red férrea y el rio magdalena constituida alrededor de espacios regionales estratégicos para la
economia nacional, sirvieron a finales del siglo X1X, y la incorporacion de camiones fueron
importantes adquisiciones, ya que estos representaban el transporte de enceres, mercancias y
personas, en tanto este tuvo como objetivo principal la movilizacion de carga, mano de obra de la
industria y maquinaria importada para el crecimiento de esta, donde fue modernizandose y
avanzando igual que la conexion interregional de los departamentos, donde se manifestaron
diferentes dificultades tanto en las vias ferres en la region caribe como en el interior por el mal
estado de las vias, por otro lado el corredor comercial e industrial existente entre Boyaca, los
Santander es, Bogota y posteriormente los llanos Orientales, donde se desarrollaron empresas

cementeras, siderurgicas, metal-mecanicas y de servicios mas relevantes del pais. (Bonilla, 2018)

Por las carreteras colombianas circulan un total del 90% de la mercancia del pais las cuales
recorren, todo tipo de terrenos ya sean cordilleras, valles y montafias, cada uno de los pisos
climaticos que posee Colombia a lo largo del 2016 a 2018 sin mayor cambio, en camiones de
todos los estilos y tamafios, desde productos refrigerados y animales vivos hasta liquidos
inflamables. Por ende, el principal medio de abastecimiento de alimentos por todo el pais, no
solo se detiene en el abastecimiento de alimentos sino se encarga de abastecer la industria en el
transporte de materias primas y productos ya terminados. carreteray en una proporcién muy

baja sistemas ferroviarios o viaductos. Para ello se emplea un parque automotor de

18



aproximadamente 170.000 camiones, de los cuales alrededor de la mitad son propiedad de

empresas que los usan para transportar su producto (Santana, noviembre 2020)

El transporte de carga terrestre durante la pandemia en el afio 2020, donde el reflejo de la baja
productividad a nivel global, sumados a la critica situacion global del afio 2019, registrando la
mayor caida fervoraria en el mes de abril y junio, aunque el segundo semestre se registrd
mejoria, pero la situacién no mostro mucha mejoria durante la primero mitad de 2020, ya
trasladados la red carretera, el volumen de camiones de carga cayo, -33.4%, y en el transporte en
las fronteras no supero una caida del -11.1%. Dado que la pandemia no ha acabado, significando
que los dafios aumentaran a menos que los gobiernos y compafiias disefien nuevos planes de

contingencia.

(Emmett, 2021)

Teniendo en cuenta las principales estrategias propuestas por el gobierno nacional en 2019 para

aliviar las necesidades, estructurales logistica del pais, ya que la firma de

acuerdos comerciales con diferentes regiones y paises del mundo. se hecho un analisis y

caracterizacion de los distintos modos de trasporte de carga en Colombia para entender de esta
forma cual es la situacién actual de los mismos, encontrar los principales obstaculos que se
presentan en el transporte de carga en Colombia, objetivos de las politicas del gobierno nacional
sean la facilitacion del transporte y el comercio, la eficiencia en funcion de los costos y de los
servicios de transporte, la seguridad de la cadena de suministro, y la inversion en infraestructura

vial, para el desarrollo del pais, teniendo una eficiente cadena de abastecimiento.
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(Fragozo, 2019)

2.2. Marco conceptual
La logistica podria definirse, como la ciencia o el rea encargada de estudiar como las personas,

mercancias y la manera como esta relaciona el tiempo y la distancia de forma eficiente, con el
adjetivo de ser eficaz 0 a su vez la logistica empresarial como el proceso estratégico,
determinando el flujo de material e informacion dentro o fuera de la empresa, presentando al

mercado una oferta 6ptima para satisfacer la demanda de este. (Aton, 2005)

El correcto desarrollo de un pais esta fuertemente ligado, en el comercio de mercancias con otros
paises, los cuales siembran los cimientos del comercio internacional, donde los medios de
transporte son de vital importancia para la implementacion de esta actividad, en donde el
transporte terrestre es el protagonista al ser el que maneja mayor volumen, tanto local como
internacional, basados en este punto de vista la logistica es la encargada que esta actividad
funcion y sea rentable, en donde interviene el analisis comparativo entre Bogota D.C, Colombia
y Santa Cruz de la Sierra, Bolivia. En donde se determinaron factores en diferentes escenarios
geogréaficos, para encontrar aspectos de mejoras que enriquezcan los sectores productivos entre

Colombia y Bolivia. (Lopez-Rodriguez, 2018)

La labor desempefiada por el transporte de carga terrestre, el cual es el encargado de abastecer
con suministros las necesidades de la industrias, comunidades y demas, por ende el sector de
transporte debe operar en condiciones Optimas, adaptandose al panorama actual de la
proporcionado por la enfermedad producida virus SARS-CoV-2, y de igual manera debe tomarse
medidas en caso de calamidades naturales, ya sean condiciones meteoroldgicas adversar como

tormentas e inundaciones, ya sea el desastre que perjudique el estado de las vias o su correcto
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funcionamiento, es prioridad el desarrollo de estrategia para obtener un sistema flexible y

eficiente . (Gigante+, 2019)

Desde las declaraciones del gobierno refiriéndose a la nueva politica, a través del documento del
documento 3547 del Consejo de Politica Econémica y Social (COMPES), el cual declara la
postura del gobierno de apoyar la competicion a través de la mejora de la infraestructura de
transporte, y mejora en los tramites de exportacion e importacion. Donde se centraran en
identificar las diferentes causas de falencia en la logistica de transportes actual, ya que la
logistica de transportes es la encargada del abastecimiento y comercio del pais, donde en varias
se implementd un nuevo sistema conocido gestién de calidad (ISO9001) y el sistema de gestion
de seguridad en la cadena de suministro (1ISO28000), dando la capacidad a las empresas
productivas y logisticas de intervenir desde el origen hasta el destino del producto, obteniendo la
informacion de todos pasos que se sometido la mercancia en la cadena logistica, a través de la

certificacion BASC e 1ISO 9000 y 28000 (Amaya, 2014)

El sector transporte juega un papel importante en la consolidacion de los procesos de
globalizacién y de competitividad en Colombia. La globalizacion de las economias es una
realidad que exige de los paises un esfuerzo para optimizar sus procesos productivos, siendo la
disponibilidad y accesibilidad de los bienes una condicidn necesaria para lograr una mayor
competitividad en el contexto internacional. Teniendo en cuenta que una de las principales
estrategias de internacionalizacion del gobierno nacional ha sido la firma de acuerdos

comerciales con diferentes regiones y paises del mundo. (ROSAS, JULIO DE 2013)

Por las carreteras de Colombia se mueve mas del 90% de la carga que se transporta dentro del

pais. El transporte de carga por carretera es el principal encargado de garantizar en suma el flujo
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de bienes para que la economia marche literalmente sobre ruedas. La adecuada prestacion de este
servicio es por lo tanto un factor clave dentro de cualquier estrategia que busque mejorar la
competitividad nacional. Con el fin de ayudar a que estos requerimientos se satisfagan, el
Programa de Apoyo a la Competitividad (PAC) de CAF apoy0 una iniciativa de Colfecar, la
principal organizacion gremial del ramo, que se propuso definir estandares de calidad especificos
para el servicio de transporte de carga por carretera. En septiembre de 2003, CAF y Colfecar
firmaron un convenio con el Icontec, la institucién colombiana encargada de la normalizacion
técnica, para la elaboracion de tres Normas Técnicas Colombianas (NTC) relacionadas con la
gestion del transporte terrestre de carga y el disefio del correspondiente esquema de certificacion.

(Arroyo, 2008)

No obstante, su relevancia, el nivel de conocimiento sobre su desempefio es escaso,
notablemente menor que el registrado en el caso de otros modos de transporte, como el
ferrocarril, el transporte maritimo o el transporte aéreo. Asi, la presente publicacion tiene por
objeto contribuir al avance del conocimiento del TAC en la region. Para su preparacion, el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) llevo a cabo diversos estudios sectoriales de alcance

nacional y subregional en que se incluyen 14 paises. (José A. Barbero y Pablo Guerrero , 2017)

toma como tal esta compafiia toma una correcta planeacion logistica, en la cual cuenta con un
mapa de proceso donde su revisidn permitié evidenciar que se cumple correctamente con todas
las etapas en la gestion logistica, donde mantiene a detalle los diferentes aspectos técnicos del
estado de sus rutas, y un muestreo del trafico, en donde el personal de operaciones toma a detalle
estos aspectos, utilizandolos para realizar una verificacion y se lleven a cabo acorde al mapa de
procesos, donde cabe resaltar la operatividad del disefio presentado el cual fue implementado en

la region sur de ecuador como proyecto de observacién para la mejora de procesos logistico de
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transporte terrestre, donde se resalta que al tener una finalidad clara en el disefio e
implementacion en conjunto a los planes gubernamentales, enfocandose mas en la disposicion de
vias, especificas para el transporte de carga y la creacion de corredores de ancha envergadura
para el transporte de mercancia a gran escala, y no con esta la elevacion del precio de peajes e
impuestos de transporte que solo aumentan los costos de los fletes e impiden el desarrollo de

estos. (Sandoval, 2019)

CALIDAD DE ENTREGA

Cuando se habla de calidad de entrega nos hacemos idea a la forma de como hacemos llegar
nuestra entrega de servicio que brindamos al publico en general para que sea reconocida como
una entrega de calidad. Para darle un buen visto bueno a nuestra entrega los clientes tienen la
libertad de evaluar el servicio brindado, mediante varios métodos para calificar la calidad de

entrega del servicio para que la empresa pueda mejorar cada dia mas. (redaccién de Drew, 2021)

NIVEL DE SERVICIO

Sele denomina nivel de servicio, de manera especifica al porcentaje de pedidos que esta
puede solventar de manera eficiente sin sobresaturar sus capacidades, donde claro la carga que
reposa en el area logistica, donde una correcta gestion es reflejada en la calidad de este, por
mencionar un ejemplo una empresa con un nivel de servicio 87%, es consecuente que el 87% de
las envios fueron entregados en el plazo establecido con el cliente, donde es claro que la meta de

las empresa es llegar al nivel de servicio del 100%. (Jaime Antero Arango Marin, 2013)
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CALIDAD DE SERVICIO

Se plantea calidad del servicio no visionando, satisfacer cada sentido relacionado al producto
prestado por la compafiia o persona, méas bien a cumplir todas las especificaciones requeridas por
el cliente, con la vision clara de sobrepasar estas estimaciones con la ambicién de la mejora
continua del servicio prestado, manteniendo la clara diferencia de lo que el cliente piensa que
deseay lo que la gerencia percibe como tal, mostrando empatia méas alla de lo profesional,

demostrando un trato mas humanitario. (Brown, 2015)

VARIABLES QUE INCIDEN EN LA ENTREGA DE PRODUCTOS

Ciclo del tiempo de transporte: se define como el tiempo que transcurre, mientras se carga el

producto, hasta que se entrega al cliente final

Confiabilidad en el transporte: consecuente a medir el tiempo de entregas realizadas a tiempo,

divididas en el total de entregas planificadas

Productividad del volumen del transporte: tomando los datos del volumen transportado, sobre las

horas de trabajadas y los kilometros recorridos

Estado de los productos: se refiere a las condiciones de llega del producto, ya sea que no sufrio
dafios, abolladuras o alguna otra infraccion que perjudique la calidad del producto (beetrack,

2019).
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3. Metodologia

3.1. Disefio

Procedimiento metodoldgico

Parallevar a cabo el presente proyecto se hace necesario la utilizaciéon de un modelo de encuestas
para la recopilacién de datos primarios teniendo en cuenta las opiniones de posibles
consumidores de (postobon, Coca-Cola, Bavaria) de la ciudad de Barranquilla de estrato
econdmico (2) y un rango de edad de (edades de 18 a 60 afos, ya que es la edad que comprende
los trabajadores y comerciantes).

El estudio diagnostico es realizado en el mes de noviembre, cuyas preguntas incluyen el contexto actual de
entrega y dificultades en términos de tiempos, producto recibido y capacidad de respuesta, tiempo de
servicio, anexo a ello se hace un estudio de proveedores de acuerdo a la localizacion del Barrio, en términos
de actualizacién y teniendo en cuenta los resultados del estudio diagnéstico, en términos de precios calidad
y trayectoria comercial, el cual se anexa en el apartado de resultados y servird como base en las

recomendaciones respectivas.

Se realiza el disefio de preguntas teniendo en cuenta en el contexto actual de cudles son las
preferencias del cliente a tener en cuenta en el disefio del producto, otras como rango de precios
aceptables, cada cuanto consumen el producto, canales de obtencién del producto recomendables,

entre otras preguntas de interés.

1. Seleccidn las variables a estudiar de calidad de entrega de productos no perecederos en
tiendas localizadas en el Barrio El Golfo: Mediante el estudio de fuentes documentales
que permita tener bases teoricas y la capacidad de evidenciar las variables minimas que
definen la calidad de entrega de los productos estudiados.

2. Ejecucidn de estudio diagnostico para conocimiento de la calidad de entrega de los
productos y caracteristicas actuales: Mediante la aplicacion del instrumento disefiado que
tendra un apartado denominado observaciones (de respuesta abierta) para detallar lo

evidenciado en investigacion de campo, teniendo en cuenta que el estudio incluye
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variables de caracter técnico, las otras preguntas incluidas son de caracter cerrado para

lograr la cuantificacion. El disefio de la encuesta se evidencia en el apartado de anexos.

Analisis de la informacién: Ya definida la informacidn previa, determinados los

[.  Seleccion de localizacion y poblacional del proyecto:
El proyecto se realizara en el barrio el golfo de barranquilla- antlantico-colombia
La poblaciéon de la muestra sera los tenderos del barrio el golfo
II.  Ejecucién de estudio de mercado para conocimiento de las preferencias del producto:

se tomaran las marcas que presten el servicio de entregas directamente a las tiendas
[II.  Seleccion de tipo de muestra y tiempo de aplicacién de encuestas:

La poblaciéon de la muestra sera los tenderos del barrio el golfo

3.1.1. Muestra

Debido a que este trabajo investigativo no experimental y no probabilistico, en el cual se
encuentra delimitado, a la obtencion de datos relacionado a la estructura econdmica y logistica,
basado en hechos y antecedentes ya confirmados. Por ende, este estudio no esta dependiente de
la probabilidad, si no la extraccion de informacion y recopilacion de informacion del estado
actual del caso estudio presentado donde se utilizarian base de datos estadisticos como

parametros para medir la eficiencia.

Marco metodologico

Calidad de servicio (escoger las variables)

Escoger las marcas:

Coca-Cola, postobon, Bavaria, glacial, pool, colapola
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Realizar encuestas

ENCUESTA PROYECTO SISTEMATIZACION TIENDAS Y PEQUENOS COMERCIOS
1. Datos de identificacién

Nombre, Direcc
6n del negocio, Barrio Municipio
Estrato sacial Razon sacial del negocio

Antigiiedad del

negacio afios.
En Cémara de Comercio ____ afios.

Niimero de empleados que tiene en su negocio. Directas Indirectos
Por favor margue con X la opcién que corresponda a su situacidn

Su edad oseila entre: __ 20y 30 afios __31y 40 afios __41y S0 ahos _Mas de 51 afios
Nivel de escolaridad.

Usted culming estudios: primarios __secundarios ___ otro. £Cusl?

2. Datos econdmices. Por favor marque con X la opcidn que més se ajuste a su situacion
2.1 Sus ventas diarias estan entre

a.___menos de $100.000

b. __$100.000 a $300.000

c.__$301.000 2 $500.000

d. __§501.000 a $1.000.000

L ealidad el servicto brindads fue:

Qué tiene el

€. __mis de un millon de pesos

Considera que la agilitad del servicio fue.

2.2 €l porcentaje de utilidad que percibe por la venta de sus productos estd entre:
2. Coma o atendid la persana que

a__5y10%

. Usted ha utiizado ol servicio de fa entidad via telefnica y este ha sid
b 11%y15%

€. __Mas del 16%

2.3 €1 registro de sus ventas y de los gastos Usted las realiza en:

a.___ uncuademo Informacién opcional:
b. __un libro de contabilidad

Nombre del encuestado:
€. ensucabera

d. __no hace ningin tipo de registro.
Direccion:

2.4 A sus proveedores Usted hace los pedidos de mercancia: —

a. __via telefénica

b. __lavisitan personalmente los vendedores ayudarnos a j

Encuesta de a calidod de entrega

aflcioleir el nliulxfumnlolrjaais| T u[vw

Realizar estudio de campo

Se realizara una encuesta de campo, en donde se recopilara los datos necesarios para realizar el
estudio de la calidad de entregas en el barrio el golfo de barranquilla, la informacion util
recolectada, la cual debe ayudar al investigador a responder a su problema y formular hipdtesis



RESULTADOS

En esta grafica se evidencia las guanacias al mes, por los productos en estudio:

1.400.000

1.200.000
1.200.000

1.000.000

800.000

600.000 500.000 500.000

400.000 400.000
400.000 300.000
0
ganancias ganancias  ganancias ganancias ganancias  ganancias

B TENDEROS

En este grafico se evidencia el porcentaje de satisfaccion con el servicio de entregas de Coca-

Cola

PORCENTAIJE DEL SERVICIO DE COCACOLA
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Porcentaje de insatisfaccion por parte del servicio de entregas de Bavaria:

PORCENTA DEL SERVICIO BAVARIA
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Porcentaje de satisfaccion por parte del servicio de entregas de postobon:

PORCENTAJE DEL SERVICIO DE
POSTOBON
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Porcentaje de satisfaccion por parte del servicio de entregas de pool:
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SERVICIO DE ENTREGA DE POOL
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porcentaje de satisfaccion por parte del servicio de entregas de glacial:

SERVICIO DE ENTREGA DE GLACIAL
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En la siguiente tabla y gréafica podemos apreciar el porcentaje de ventas del tendero 1:
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Ventas de bebidas gaseosas

TENDERD 1 COCACOLA 35%
TENDERD 1 POSTOROR 20k
TENDERO 1 GLACIAL 15%
TENDERQ 1 COLAPOLA 15%
:T'EHHEM' | BO0L 15% « TENDERO 1 COCACOLA = TENDERO 1 POSTOBOM » TENDERO 1 GLACIAL

= TENDERO 1 COLAPOLA = TENDERO 1 POOL

En la siguiente tabla y gréafica podemos apreciar el porcentaje de ventas del tendero 2:

TENDERO 2 COCACO!

TENDERO2 |POSTOBO e
TENDERO2  |GLACIAL =
TENDERO 2 COLAPOLA

TENDERO 2 POOL e i

TENDERO3  |COCACOLA 26%
TENDERO3  [POSTOBOM 3%
TENDERO3  [GLACIAL 19%
TENDERO3  [COLAPOLA 16%
TENDERO3  [POOL (0p| e e ey e

En la siguiente tabla y gréafica podemos apreciar el porcentaje de ventas del tendero 4:



TENDERO 4 |EUCAC'I]LA 18%

TENDERO 4 [POSTOBOM 3%
TENDERO 4 |GLACIAL 16%
TENDERO 4 |COLAPOLA 14%
TENDERO 4 |POOL 15%

En la siguiente tabla y gréafica podemos apreciar el porcentaje de ventas del tendero 5:

Titulo del grafico

0%

TENDERO S [COCACOLA 51%

TENDERO S [POSTOROM 18%)

TENDEROS  |GLACIAL 16%

TENDEROS  |COLAPOLA 14%|

TENDERO S [POOL [ R iyssty v
DISCUSION

De manera como se ejecutd la investigacion, donde los principales factores a evaluar era que tan
confiable era el servicio de entregas de las marcas anteriormente mencionadas, en el barrio el
golfo de barranquilla, los factores a evaluar como tiempo de entregas, estado de la mercancia al
llegar al establecimiento, y otros factores para justificar las razones de insatisfaccion de los
clientes, y las posibles soluciones al problemaética, se detect6 que la muestra “los tenderos del
barrio el golfo de barranquilla” carecian de un registro contable organizado de las transacciones
financieras en sus establecimientos, lo que dificulto extraer datos de manera exacta y detallada,
al igual de los siclos en los cuales los proveedores surtian a los establecimientos, donde la

mayor fuente de informacidon se pudo obtener al indagar al entrevistar a los tenderos mientras
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respondian en las encuentas, donde cabe resaltar que el apartado libre para sugerencia se llenaba
de quejas por parte de los tenderos en direccion a sus proveedores en especial Bavaria la cual fue
la Unica la cual, se tuvo que evaluar en nUmeros rojos por el pésimo servicio que prestaba y los
multiples problemas que presentaban en las entregas y devoluciones, pero en general el servicio
de entregas en sentido de satisfaccion fue favorable al expresar por los tenderos que cumplian su
trabajo no era el mejor, pero no era malo en lo marco de lo posible, donde cabe mencionar a la
(beetrack, 2019) donde menciona el su libro de logistica que lo primordial es satisfacer las
necesidades del cliente sin importa que este sea mayorista 0 minorista, de alli se plantea el
interrogante, si se les presta la misma prioridad a los comerciantes de baja escala, como a las
grandes cadenas de comercio del departamento, donde concetos como los presentados en el
informe de (GAITAN, 2010) en el cual menciana textualmente “La tienda en los barrios es de gran

trascendencia para la gente, porque con frecuencia no hay cerca grandes supermercados, y hacer las
compras en la tienda se ahorran gastos de transporte y otras incomodidades” son conclusiones que hoy
son falsas ya que es raro hoy en dia no encontrar un ara, un justo y bueno o talvez un de uno, en las
cercanias o dentro de los barrios de la ciudad de barranquilla, donde la competencia aumenta y los medios
para igualar a estas cadenas de supermercados es cada vez es mas escasa, se mencionan las guanacias mas
recientes de los tenderos, los cuales mencionan que sus guanacias era mayores antes de la cuarentena,
pero la verdadera razén en la disminuciéon de esta al aumento de la competencia presentada con la cadenas

de supermercados .

Uno de los factores destacados de inconformada, fue el problema de los pedidos erréneos y devoluciones,
ya que al indagar se menciono el sistema de los preventistas los cuales son los encargados de visitar los
clientes y levantar pedidos de los tenderos, pero estos informan de manera discontinGa a los camiones o
centros de acopio los cuales se retrasan los pedidos, al recibir las 6rdenes a deferentes horas del dia

provocando confusion a la hora de cargar los camiones, ya sea que la principal problema con los pedidos
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se encuentre afianzado en la falta de organizacion de los tenderos y la mala comunicacion con los
preventista, o el obsoleto e ineficiente sistema actual de diligenciar los pedidos, que provoca retrasos y

errores.
Conclusiones

En la investigacion se lleg6 a determinar los factores que contribuyen en la calidad de del servicio de
entregas, se basan en la falta de gestidn por parte de los proveedores, pero gran porte de la respetabilidad
radica en la falta de organizacion de los tenderos los cuales carecen de bases metodoldgicas y técnicas
empresariales y de gestion logistica, para la correcta administracion de sus negocios. Pero ya reuniendo
los defectos de las partes involucradas, una gran falencia detectada fue la falta de comunicacién entre los
tenderos y sus proveedores, lo cual provoca errores en los pedidos, ya que, al medir el nivel de
satisfaccion del servicio de entregas, se detectaron en la encuesta, que los errores en los pedidos y el
tiempo de llegada de los productos, el cual varia demasiado mencionaban los tenderos, en apartado de

sugerencias dentro de las encuestas.

Una solucidn para la gran insatisfaccion que hay en los duefios de tiendas con el mal servicio

y la entregade mercancia seria colocar pequefias bodegas de almacenar mercancias para

asi poder brindar un servicio de calidad. Con esto se buscaria agilizar la mercancia con mas
rapidez y si por algiin motivo la mercancia llegara a estar dafiada o ya en la tienda cumpla con
su tiempo de caducidad se le haga el cambio rapido y sencillo para satisfacer a los tenderos
también con esto generamos una mayor eficacia, ya no se tendra que escuchar malas referencias
cuando se hable de este servicio si no todo lo contrario, por las mejoras llevadas acabo en el

servicio.
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